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rozhovorů s pracovníky nízkoprahových zařízení pro děti  
a mládež v Hl. m. Praze. 
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Úvod 
Práce se zabývá problematikou předcházení a řešení 
konfliktů, které jsou způsobeny agresivním chováním 
dospívajícího jedince v rámci sociální služby Nízkoprahové 
zařízení pro děti a mládež. Cílem práce je nabídnout možné 
postupy v předcházení a řešení konfliktů, které lze při práci 
s agresivním uživatelem služby využít. 
V první části práce pojednávám obecně o agresivním 
chování, jaké jsou zdroje agrese, zmiňuji některé výkladové 
teorie o agresi, kdo je považován za agresora a jak se 
projevuje, jaké jsou typy a příčiny agresivního chování. 
Druhou část práce jsem věnoval charakteristice dospívajícího 
uživatele. Popisuji jeho proměny, prožitky, chování, názory 
ve vývojovém období puberty a adolescence. Důležitou součástí 
je zamyšlení se nad oblastmi vlivů, které mohou být 
příčinami agresivního chování uživatele. Sociální službu 
Nízkoprahové zařízení pro děti a mládež představuji ve třetí 
části práce. Popisuji definici služby, její cíle, okruh osob, 
kterým je určena, nabídku služeb. Ve čtvrté stěžejní části 
práce (kapitola 4) se věnuji postupům předcházení a řešení 
konfliktů, které způsobuje agresivní uživatel. Nejprve 
rozebírám podstatu konfliktu, potom se zamýšlím nad přípravou 
pracovníka na práci s konfliktní situací, jakého jednání by 
se měl vyvarovat a jaké je přínosné. Následuje popis 
konkrétních postupů předcházení a řešení konfliktů. 
V poslední části práce analyzuji rozhovory s pracovníky 
nízkoprahových zařízení pro děti a mládež v Hl. m. Praze. 
Tématem rozhovorů byly agresivní uživatel, metody předcházení 
a řešení konfliktů, které pracovníci využívají při práci 
s agresivním uživatelem služby a osobnost pracovníka 
v kontextu agresivního uživatele. 
K orientaci v problematice agresivního chování jsem 
využil diplomové práce Šrahůlkové, na jejímž základě jsem si 
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zvolil několik autorů, z nichž jsem čerpal informace pro 
potřeby vlastní práce. Autoři Čermák a Vágnerová velmi 
přehledně popisují všechny aspekty agrese a agresivního 
chování. Zajímavé podněty k zamyšlení z jakých všech hledisek 
lze agresi nahlédnout jsem získal při studiu Fromma  
a Poněšického. Při charakteristice dospívajícího uživatele 
jsme vycházel z Říčana a Macka a opět Vágnerové. V kapitole  
o sociální službě jsem často citoval ze zákona o sociálních 
službách a z publikace České asociace streetwork, o.s. Velmi 
mnoho užitečných informací o agresivitě a konfliktech jsem 
získal od Spurného. Při tvorbě polostrukturovaného rozhovoru 
jsem vycházel z Dismana. Vlastní zkušenosti práce 
s uživatelem a jeho agresivním chováním v nízkoprahovém 
zařízení jsem zužitkoval ve všech částech práce (vyjma 
první), nejvíce však při popisu postupů předcházení a řešení 
konfliktů. 
Má bakalářská práce by měla být zdrojem informací  
o agresivním chování dospívajícího a způsobech jak předcházet 
a řešit konflikty, které tento uživatel svým chováním 
v nízkoprahovém zařízení pro děti a mládež působí. Mohou ji 
využít pracovníci těchto zařízení jako inspiraci pro svou 
vlastní práci a rozšíření obzoru, jak lze při kontaktu 
s agresivním uživatelem postupovat. 
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1 Agresivní chování 
Motto: „Za agresí se skrývá strach, slabost, 
nejistota.“1  
Rozhodl jsem se začít rozborem agrese, protože je na 
začátek důležité vymezit její definici, formy projevu, 
účastníky, příčiny a zdroje. Pojmenování agresivity  
a agresivního chování usnadní orientaci v problematice. 
Zároveň si však uvědomuji, že pojetí agrese a s ní 
souvisejících jevů je široké. V této práci si nedávám za cíl 
obsáhnout veškeré přístupy a teorie agrese. Zmiňuji ty, které 
mají dle mého soudu přesah do práce s agresivním dospívajícím 
uživatelem. 
1.1 Definice agrese, agresivity a agresivního chování 
Pojem agrese patří k pojmům, které jsou všeobecně známy, 
ale odlišně definovány. Agrese se může projevit různými 
způsoby, a proto má tolik významů. Záleží také na autorovi, 
v jakém kontextu o agresi pojednává a jakou teorii výkladu 
agrese zastává. Čermák si uvědomuje i různost úhlů pohledu, 
zkoumáme-li agresi my nebo někdo jiný. S přihlédnutím 
k zmíněným výhradám definuje lidskou agresi jako: „...záměrné 
jednání, jehož cílem je ublížit jinému člověku“2. Záměrem 
agresivního člověka je tak zranit jiného člověka. Podle 
Čermáka (1999) může mít agresivita tyto další významy: 
• agrese jako násilné narušení práv jiného člověka, 
• agrese jako ofenzivní jednání nebo procedura, 
• agrese ve smyslu asertivního jednání. 
Spurný (1996) rozumí agresí chování, které je 
destruktivní a směřuje k fyzickému, slovnímu, nebo 
                     
1 SPURNÝ, J. Psychologie násilí, s. 64. 
2 ČERMÁK, I. Lidská agrese a její souvislosti, s. 14 
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symbolickému útoku vůči jinému jedinci či předmětu.  
Cílem agresivního chování je v tomto případě zastrašení 
druhého, snaha zmocnit se objektu či ho odstranit, zmařit 
někomu určité výhody nebo je sobě zajistit. 
Vágnerová (2004) pojímá definici agresivity také  
z různých hledisek. Rozlišuje agresivní chování, agresivitu  
a agresi. „Agresivní chování lze definovat jako porušení 
sociálních norem, omezující práva a poškozující živé bytosti 
či neživé objekty. Může jít o reálný či symbolický útok,  
o různý způsob ubližování, např. bitím, nadávkami, 
omezováním, ničením. Termín agresivita označuje tendenci, 
pohotovost k násilnému způsobu reagování. Pojem agrese 
charakterizuje reálný projev takového chování, který mívá 
charakter násilí.“3 
Agresivní chování je tedy druh útoku vůči někomu či 
něčemu. Agresivita znamená směřování daného jedince  
k agresivnímu chování a agrese je výsledkem agresivního 
chování. Základem je agresivita, ta se projevuje agresivním 
chováním, které se pak projevuje agresí. 
Agresivní jednání je pro Vágnerovou (2004) zároveň 
jedním z běžných projevů lidského chování. Jako problémové je 
můžeme označit tehdy, pokud intenzita agrese překročí hranice 
stanovené právními, resp. sociálními normami, případně pokud 
je nepřiměřená situaci a vyvolávajícím podnětům. Agresivní 
chování je v rozumné míře součástí asertivity, tedy 
schopnosti jedince se prosadit a realizovat své cíle  
s ohledem na práva druhých. 
Janata (1999) rozlišuje dva typy agresí. Jeden typ je 
společný zvířatům i člověku, druhý typ agrese je specifický 
pouze pro člověka. Agrese specifická pro člověka je zvláštní 
tím, že ji lze přiřadit k pozitivnímu nebo negativnímu 
emocionálnímu významu (kdežto u zvířat je agresivní chování 
                     
3 VÁGNEROVÁ, M. Psychopatologie pro pomáhající profese, s. 757 
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vždy jednáním, které poškozuje druhé). Agresivita může 
podporovat sociální začlenění jedince. Určitá míra agrese je  
k lidskému životu nezbytná. Avšak určení hranice, kdy jde 
ještě o pozitivní přiměřenou agresi, nebo kdy se jedná již  
o agresi s negativní konotací, je velmi obtížné. 
Poněšický definuje agresi jako: „...psychologickou 
mohutnost, jež má za cíl poškodit přírodu, věci, lidi nebo 
sebe samého“4. 
Fromm (2007) popisuje agresi jako označení reakcí na 
útok a obranu proti němu (agrese benigní). Lidské ničení  
a absolutní kontrola nad lidským životem je agrese maligní. 
1.2 Zdroje agrese 
Poněšický (2005) klade otázku, zda je agrese člověku 
vrozená či je reakcí na frustrace, tj. získanou vlastností  
a tudíž naučená a tím pádem změnitelná. U obou teorií lze 
nalézt námitky ze strany protichůdného tábora (vrozenou 
agresivitu nelze změnit a tím se omlouvá odpovědnost za toto 
chování x naučené chování lze snadno změnit, výchovná praxe 
však tuto domněnku nepotvrdila). 
Z pohledu psychologie Poněšický (2005) chápe agresi jako 
vrozenou vlastnost, jež je člověku vlastní. Slouží 
k adaptaci, udržení života (např. získání potravy, obraně). 
Slovo agrese zde nevyjadřuje žádný zážitek nebo druh chování. 
Obsahuje emoční stavy a vnitřní impulzy k jednání, jako např. 
zlost, vztek, zuřivost, nepřátelství, které jsou spojeny 
s určitými představami – někomu se pomstít, ublížit, zničit, 
zabít. Takto pojatá agrese je hodnocena jako negativní,  
i když se může objevit agrese i ve službách dobré věci. 
 Agresi lze vnímat i jako reakci na frustraci, překážky 
v průběhu dosahování uspokojení a cílů. Poněšický (2005) se 
domnívá, že tuto teorii lze použít v případě aktuálních 
                     
4 PONĚŠICKÝ, J. Agrese, násilí a psychologie moci, s. 22 
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agresivních reakcí, nikoliv však obecně. Agresivní projevy 
nevymýtila ani liberální výchova, která v sobě nese snahu 
rodičů odstranit všechny překážky v rozvoji dítěte (tím se 
však dítěti jeví i normální životní těžkosti nadmíru 
frustrující). Navíc liberální postoj rodičů může být vnímán 
jako nezájem. Naprosté odstranění frustračních podmínek tak 
nevede ke šťastnějšímu životu. 
Také Čermák (1999) spojuje původ agrese nejčastěji 
s frustrací. Frustraci vnímá jako překážku zabraňující 
člověku dosáhnout cíle. Frustrace vyvolává hněv, který spustí 
agresivní jednání s cílem ji překonat. Výskyt stresu a snadné 
vybavení agrese může mít za následek agresivní reakci. Výskyt 
agresivního chování je závislý na tom, zda se nabuzení 
propojí s emocionálními stavy, dále na vrozených dispozicích 
nebo naučeném chování. Nabuzení je propojeno s kognitivním 
rámcem, ve kterém jedinec rozpoznává zdroj provokace. Člověk 
se musí rozhodnout, zda použije v dosahování svých cílů 
agresivní či neagresivní prostředky. Vytváří si alternativní 
scénáře možného jednání. Když se rozhodne použít násilí, 
zvažuje také hodnotu cíle, ztráty, důsledky. Čím je hodnota 
cíle vyšší, tím spíše bude agrese použita. Úspěšné dosažení 
cíle pomocí agresivního chování povzbuzuje jedince 
k podobnému chování v budoucnosti. 
Vztah frustrace a agrese závisí podle Fromma (2007) na 
vnímání frustrace u daného člověka. Lidé často trpí 
frustracemi, aniž by na ně reagovali agresí. Agresivně 
reagují jedinci, pro které je frustrace psychologicky 
významná. Fromm dále upozorňuje, že prožitím frustrace se 
učíme překonávat překážky a tato zkušenost nás posiluje  
v dalším vývoji. 
Dle Spurného (1996) provází agrese člověka celý život. 
Je součástí základních lidských instinktů a může být 
považována za hnací sílu lidského konání. Agresivní chování 
má své zdroje v afektu (hněv, zloba, vztek), v neuspokojené 
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potřebě (frustrace), ale i ve zvyku (naučená agrese). 
Říčan a Lukasová (in Šrahůlková, 2006) zastávají názor, 
že dítě si agresi může osvojit také na základě zkušenosti. 
Může jít o agresi, kterou dítě pocítí na vlastní osobě 
(bezdůvodné trestání dítěte) nebo o vlastní agresi, kterou 
dítě uplatňuje a rodiče ji tolerují nebo podporují. Ze 
zažitých zkušeností si dítě odvozuje zásady, podle kterých se 
řídí v nové situaci. Formuje si tak názory a hodnoty, podle 
kterých nakonec jedná. Takto upevněné vzorce chování má dítě 
tendenci používat později i v dospělosti. 
Důvody zvýšené tendence k agresivním projevům hledá 
Vágnerová (2004) v sociální situaci, kterou člověk zažívá. 
Nadměrná sociální stimulace může narušit rovnováhu mezi 
potřebou sociálního kontaktu a potřebou bezpečí. Známé jsou 
případy zvýšeného sklonu k agresivitě mezi členy malé 
izolované skupiny (zvláště pokud není možné skupinu opustit). 
Také omezení osobního teritoria může být příčinou zvýšené 
agresivity. Oproti tomu může na jedince působit opačný extrém 
a to pocit nudy a prázdnoty, který ho stimuluje k vytváření 
aktivit a potřebného nabuzení. 
Běžným a sociálně tolerovaným projevem je pro Vágnerovou 
(2004) agrese užitá v obraně. Podnětem k takovému jednání je 
potřeba bránit vlastní bezpečí (popřípadě své blízké lidi), 
ale také hněv a rozhořčení vůči útočníkovi. Napadený člověk 
se cítí být v právu a na základě toho může v obraně jednat 
bez obvyklých zábran. 
Agrese může být zdrojem náhradního uspokojení, 
kompenzací nenaplněné potřeby seberealizace a sebepotvrzení. 
Obě tyto potřeby vnímá Vágnerová (2004) jako nezbytnou 
podmínku vzniku adekvátní sebeúcty. Ta může být narušena  
i útokem z vnějšího světa. Agrese se pak stává rychlým 
řešením, které poskytuje jedinci jistou satisfakci. Pomsta 
může zlepšit pocity poškozeného, protože alespoň symbolicky 
vyrovnává vzniklou křivdu. 
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Ohrožení jedincovy potřeby citové jistoty a bezpečí jsou 
pro Vágnerovou (2004) další možné důvody agresivního chování. 
Zdrojem jistoty jsou mezilidské vztahy, pocit sounáležitosti  
a zázemí. Člověk je obklopen lidmi, které člení na blízké  
a cizí. K blízkým pociťuje obvykle přátelství, cizí akceptuje 
na různé úrovni (pozitivní, neutrální či negativní). Pestrost 
vztahů člověka obohacuje. Oproti tomu nemá-li možnost či 
není-li schopen porovnávat zažité vztahy, zvyšuje to jeho 
úzkost a pocit ohrožení. Tento postoj se často objevuje  
u jedinců, kteří neprožili žádný pozitivní vztah a jsou tím 
citově deprivováni. 
Spurný (1996) rozlišuje tyto zdroje agresivity: 
• neschopnost či neochota řešit své vnitřní konflikty 
jinak, 
• snaha prezentovat svou sílu či moc (s cílem 
zastrašit, ublížit či pomstít se), 
• snaha dosáhnout jakýmikoli prostředky svého cíle za 
každou cenu, 
• snaha získat výhody či zisk, 
• víra jedince v normy skupiny, které je členem, 
• obrana vlastních práv, potřeb, zájmů (skutečných 
nebo domnělých), 
• pozitivní zkušenost s tímto způsobem jednání  
v mezilidských vztazích, 
• strach, úzkost, 
• nutnost řešit aktuální či dlouhodobě působící 
psychickou zátěž, 
• duševní porucha, porucha chování, vliv návykové 
látky. 
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1.3 Druhy agrese a agresor 
1.3.1 Druhy agrese 
Čermák (1999) dělí agresi na instrumentální  
a emocionální formu. Instrumentální forma agrese je použita 
s cílem dotáhnout plán k předem stanovenému cíli s využitím 
všech dostupných prostředků. Jedná se o odosobněnou agresi, 
chladný kalkul. 
V každodenním životě se však podle Čermáka (1999) lidé 
chovají agresivně častěji pod vlivem svých negativních emocí, 
hněvu, vzteku, zlosti. Převládne impulzivita a silná emoce 
znemožní jedinci domyslet důsledky své reakce (na rozdíl od 
jednání, ve kterém je zhodnocena předcházející zkušenost  
a schopnost úsudku). „Emocionální agrese se někdy označuje 
jako impulzivní, expresní, hostilní.“5 Není plánovaná, 
propuká náhle. Může sloužit k znovunabytí sebeúcty, k získání 
pocitu kontroly a moci, získání souhlasu, prosazení svých 
zájmů. Zdrojem emocionální agrese je negativní prožitek, 
který jedinec pociťuje v situaci provokace a odporu. 
Z praktického hlediska Čermák (1999) odlišuje přímou   
a nepřímou agresi, verbální a fyzickou agresi. Pokud budeme 
kombinovat i pojmy aktivita a pasivita, vznikne výčet osmi 
druhů agrese: 
1. fyzická aktivní přímá (např. facka, napadení); 
2. fyzická aktivní nepřímá (např. někdo útočí místo mě); 
3. fyzická pasivní přímá (např. stojím ve dveřích  
a bráním ostatním procházet - bráním jim v dosažení 
cíle); 
4. fyzická pasivní nepřímá (např. odmítám odejít 
z místnosti - neplním požadavek odejít); 
5. verbální aktivní přímá (např. nadávky); 
6. verbální aktivní nepřímá (např. pomluvy); 
                     
5 ČERMÁK, I. Lidská agrese a její souvislosti, s. 30 
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7. verbální pasivní přímá (např. odmítnu s někým 
komunikovat); 
8. verbální pasivní nepřímá (např. nezastat se někoho, 
kdo je nespravedlivě obviněn).  
Spurný (1996) rozlišuje agresi (slovní, fyzickou, 
namířenou proti osobám i předmětům), manipulaci (neagresivní 
využívání druhých) a kombinaci obou. Podle doby trvání člení 
agresi na dlouhodobou (skrytá, postupně se rozrůstající), 
situační (vyhrocené konfliktní situace) a v podobě incidentů 
(náhlé, nečekané). 
Agresivní chování rozděluje Spurný (1996) podle objektu, 
na který je směrováno. Popisuje agresi otevřenou, přímou 
(namířená proti člověku), nepřímou (proti názorům druhého), 
přesunutou (vybití agrese proti zástupnému objektu) 
a invertovanou (agrese proti sobě samému). 
Vágnerová (2004) rozděluje agresi z hlediska četnosti na 
epizodní (souvisí s okolnostmi, za kterých vznikla)  
a dlouhodobé nastavení reagovat agresivně (typ osobnosti, 
sociální zkušenost, abúzus). Z pohledu závažnosti jednání 
agresora se můžeme setkat až s tak silným projevem, kdy 
asociální jedinec je v opozici vůči celému světu a neguje vše 
a všechny, se kterými přijde do kontaktu. 
1.3.2  Typy agresorů 
Na Čermákovo dělení agrese navazuje jeho popis typů 
násilníků. Čermák (1999) popisuje instrumentální typ agresora 
jako někoho, kdo uplatňuje agresi tehdy, chce-li uspokojit 
své potřeby, dosáhnout cíle. Většina agresorů však patří do 
kategorie emocionálních. Nechají se snadno vyprovokovat, jsou 
prchlivé povahy, ztrácejí kontrolu nad svým chováním. 
Čermák (1999) popisuje další typy, konkrétně tyran ve 
skupině (potřeba ovládat druhé, cílem je ublížit oběti, 
taktické a promyšlené jednání), antisociální osobnost 
(vyhledávání konfliktů s cílem přesvědčit sám sebe o síle  
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a moci nad druhými; odmítání citů blízkosti vedoucí k odstupu 
okolních lidí a utvrzení se v potřebě být připraven k boji  
a odplatě), násilník nadměrně kontrolující svoji agresi 
(okolím vnímán jako slušný, nekonfliktní, dlouho skrývaná 
zášť a vztek mohou vybuchnout a uvolnit agresi, důsledkem 
čehož dojde často k spáchání hrůzného činu; agrese je 
nečekaná, náhlá), psychopatická osobnost (extrémně nápadné 
agresivní chování, často se opakuje, neschopnost zadržet či 
zastavit svoje chování). 
Zajímavé je Čermákovo (1999) porovnání vztahu pohlaví 
k agresi. Muži jsou vnímáni jako více agresivní napříč 
lidskými společnostmi. Podle statistických údajů páchají více 
kriminálních činů a v interpersonálním konfliktu mají 
tendenci reagovat fyzickou agresí ve větší míře než ženy. Ty 
volí spíše nefyzickou agresi a více zakoušejí pocity viny, 
úzkost a strach poté, co se dopustily agresivního činu. Tyto 
emocionální reakce mohou snižovat další agresi. Přibývajícím 
věkem se rozdíly mezi mužským a ženským projevem agrese 
stírají. 
Vágnerová (2004) popisuje větší sklon k agresi ze strany 
mužů vlivem testosteronu (mužský pohlavní hormon). Při jeho 
zvýšeném výskytu (zejména v mladším věku) mohou jedinci 
reagovat agresivně, být konfliktní a asociální. 
Poněšický (2005) popisuje tři typy vztahové agrese: 
• Závislostní typ - preferuje klidný vztah, pomáhání 
si, obětování se pro druhé. Jeho počínání je vedeno 
strachem z odmítnutí a opuštění. Snaží se druhému 
zavděčit, aby se vyhnul případnému konfliktu. Tímto 
chováním však vytváří prostor pro využívání, 
potlačování pocitů, neupřímné jednání. Závislý člověk 
je pasivní, neodvažuje se prosadit, požádat o něco, 
očekává aktivitu od druhých, nejedná přímo. 
• Pedanticky - mocenský typ - snaží se kontrolovat 
nejen sebe (kontrola emocí), ale také své okolí. 
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Vyžaduje řád a pořádek, agrese se projevuje ve formě 
radosti z ovládání a podřízenosti druhých. Tito lidé 
byly nebo jsou utlačováni v jiných rolích a přenášejí 
své nevyřčené pocity dále. 
• Rivalitní konkurující typ - vede soupeřivý boj 
s cílem získat prvenství, být na výslunní, být 
nejlepší. Nesnaží se druhé zničit nebo ponížit, avšak 
neváhá na cestě za svým snem zradit přítele, 
partnera, kolegu. Formou rivalitní agrese je nevěra, 
která sráží sebevědomí podvedeného partnera. 
1.4 Teorie agresivity 
1.4.1 Pudové teorie Freuda a Lorenze 
Freud (in Fromm, 2007) shrnul všechny pudy do dvou 
kategorií - pohlavního pudu a pudu sebezáchovy. Později 
stanovil novou dichotomii - pud života (sebezáchovný) a pud 
smrti (sebezničující). Podle Freuda pud smrti míří proti 
existenci organismu a nutí člověka k ničení buď sama sebe 
nebo druhých. Z toho plyne, že agresivita je trvale působící 
silou trvale zakořeněnou v lidském organismu. Freud se snažil 
vysvětlit touto teorií podněty lidského chování. 
Konrad Lorenz (in Fromm, 2007) vnímá agresi jako vrozený 
vnitřní stav vybuzenosti, který hledá způsob uvolnění  
a projeví se nehledě na to, zda vnější podnět je či není 
přiměřený (dostatečný). Jeho teorie obsahuje dva prvky. 
Prvním je myšlenka, že agresivita je u zvířat a člověka 
vrozená a slouží přežití jedince i druhu. Druhým prvkem je 
tzv. hydraulický charakter agrese. Ta se postupně hromadí, až 
dojde k přetlaku a uvolnění. Lorenz spojuje obrannou  
a ničivou agresi do jedné kategorie. 
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1.4.2 Sociální teorie 
Čermák (1999) rozděluje způsoby osvojení agrese učením 
na dva typy: přímá zkušenost nebo pozorování. Lépe se 
napodobují modely chování, které jsou inteligentní, mají 
sociální vliv a vysoký status. 
Prostředí, ve kterém se jedinec pohybuje, může mít podle 
Vágnerové (2004) velký vliv na vznik a rozvoj agresivního 
chování. Může posilovat sklon k agresivnímu reagování (stejně 
tak jej může i tlumit - v rámci chování členů jedné skupiny 
k sobě navzájem). Důležitým vlivem je učení, identifikace 
s jinými (dítě opakuje chování zvláště u osob, kterým se chce 
připodobnit). 
Vágnerová (2004) vnímá rodinu jako nejvýznamnější faktor 
ovlivňující ranou zkušenost. Pozitivní odměňování agresivních 
projevů dítěte v něm posiluje užitečnost takového chování 
(naproti tomu odmítání takového chování dává dítěti jasnou 
informaci, že takové chování je nežádoucí). Rodičovské 
chování, hodnotový systém rodiny, styl výchovy, to jsou další 
faktory, které mohou ovlivnit rozvoj agresivních tendencí. 
Sociální skupina, do níž jedinec patří, na něj působí 
podle Vágnerové (2004) svým hodnotovým systémem. Každý 
jedinec má nastaveny vnitřní normy a hodnoty, se kterými je 
konfrontován, pokud se rozhodne je porušit. Sám čelí svému 
svědomí a ovládá své chování. V rámci skupiny je snazší tyto 
normy porušit, upozadit a nechat se ovlivnit skupinovou 
identitou. Jedinec je ve skupině chráněn anonymitou, dopad 
jeho chování je rozmělněn přítomností ostatních členů 
skupiny, odpovědnost se vytrácí. Jednat agresivně je tedy 
snazší v rámci skupiny než samostatně. Některé skupiny jsou  
v postoji k agresivnímu chování velmi tolerantní, někdy je 
vykazování takového chování dokonce žádoucí. 
Vágnerová (2004) soudí, že rozvoj agresivity může být 
ovlivněn i celospolečenským naladěním. Určující je systém 
hodnot a norem, které jsou danou společností a jejími členy 
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vyznávány a jsou pro ně závazné. Nebezpečí hrozí při změně 
hodnotových poměrů ve společnosti, protože tyto změny jsou 
obvykle doprovázeny zvýšeným nárůstem agresivních projevů 
některých skupin obyvatel. Některé sociální role ve 
společnosti vyžadují podle názoru Vágnerové přítomnost 
agresivity. 
Konkrétněji se vlivu rodiny a vrstevnických skupin na 
rozvoj agresivity věnuji v kapitole o uživateli služby. 
1.4.3 Frommův humanistický koncept 
Jak již bylo řečeno v kapitole o definicích agrese, 
Fromm (2007) rozděluje agresi na benigní a maligní. Benigní 
typ má člověk společný se zvířaty. Tato obranná agrese 
vzniká, jakmile jsou ohroženy životní zájmy organismu. Slouží 
přežití jedince i druhu a zaniká, jakmile pomíjí ohrožení. 
Naproti tomu maligní agrese je specificky lidská, která nemá 
fylogenetický základ a u většiny savců chybí. Skrývá se za ní 
krutost a destruktivita. Nemá žádný účel a člověku slouží 
k uspokojení své žádosti, touhy. 
Rozdíl panuje podle Fromma (2007) také mezi pudem  
a charakterem. Pudy jsou reakcí na fyziologické potřeby 
člověka. Vášně jsou reakcí na existenciální potřeby a jsou 
specificky lidské. Lidé mají stejné existenční potřeby, ale 
liší se tím, které vášně jsou pro ně dominantní. Ačkoliv 
neslouží fyzickému přežití, jsou stejně silné, ne-li 
silnější, než pudy. Jsou zakořeněny v podstatě lidské 
existence. „Jsou tak intenzivní právě proto, že bez nich by 
člověk nebyl člověkem“ (Fromm, 2007, s. 21). Lidské vášně 
jsou pokusem člověka dát svému životu smysl a vyhnout se 
živoření. To ale neznamená, že destruktivita a krutost, které 
patří mezi vášně, nejsou zlé. Znamená to, že zlo je lidské  
a ony vášně působí ničivě na oběť, ale i na agresivně se 
chovajícího člověka. Agresivní jedinec, který hledá smysl 
života, se tak podle Fromma obrací sám proti sobě. 
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1.5 Agresivita a dědičnost 
Výsledky rozsáhlých výzkumů (Mednick in Čermák, 1999) na 
dánských dětech adoptovaných v letech 1924 - 1947 prokázali, 
že lze předpokládat genetickou souvislost mezi biologickými 
otci a syny. Sociální vlivy (kam patří i adoptivní otcové) 
mají pouze podpůrný charakter. 
Čermák (1999) uvádí, že někteří badatelé jsou toho 
názoru, že poruchy chování s agresivními prvky jsou vázány na 
mužské příbuzné. Cantwell (in Čermák, 1999) zjistil, že 
antisociální porucha osobnosti je častěji diagnostikována 
v raném věku u chlapců než u dívek a obvykle jí předchází 
porucha pozornosti s hyperaktivitou (ADDH, ADHD). 
Renfrew (in Čermák, 1999) předpokládá vliv genetických 
faktorů na agresi jedince za těchto podmínek: 
• Jedinec se chová extrémně agresivně, ale zbytek 
rodiny nikoliv. Agrese jedince tak může představovat 
geneticky ovlivněnou biologickou abnormalitu. 
• Většina členů rodiny je agresivních. Rodinné 
prostředí má velký vliv na jedince, značnou měrou 
však k vytváření obrazu jedince přispívá společný 
genetický faktor. 
Mezi další biologické souvislosti agrese řadí Čermák 
(1999) chromozomální poruchy, působení hormonů, 
neurofyziologické mechanismy, neurotransmitery. 
Podle Vágnerové (2004) má člověk vrozené dispozice 
k agresivnímu chování. Slouží mu k zajištění a obraně 
vlastního teritoria, k vytvoření společenské hierarchie. 
Předpoklady k násilnému reagování lidí závisí na historii  
a sociokulturní tradici společnosti, k níž patří. 
Představil jsem vybrané pohledy na agresi. Domnívám se, 
že, ať už je agresivní chování vrozené nebo naučené, bude se 
vždy v mezilidských vztazích vyskytovat. Jaké jsou mezilidské 
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vztahy dospívajícího, jeho vývoj, prožívání a příčiny 
agresivního chování, na to se zaměřím v následující kapitole. 
2 Uživatel služby 
Motto: „Na cestě od dětství k dospělosti.“ 
Uživatelem služby mám na mysli dospívajícího jedince ve 
věkovém rozmezí 12 - 18 let, který využívá sociální službu 
Nízkoprahové zařízení pro děti a mládež určené právě pro 
takto věkově vymezenou cílovou skupinu. Pojmy uživatel, 
pubescent, dospívající a adolescent v sobě zahrnují osobu 
mužského i ženského pohlaví a používám je z důvodu 
zjednodušení popisu. Na místech, kde je vhodné zabývat se 
každým zvlášť, používám pojem chlapec a dívka. 
2.1 Puberta a adolescence 
Věkové rozmezí 12 - 18 let, které jsem vybral pro účely 
této práce, zasahuje do dvou období života uživatele. Říčan 
(2004) odděluje pubertu (11 - 15 let) a adolescenci (15 - 20 
let). Macek (2003) se přiklání k pojmu adolescence, kterým 
označuje celé období mezi dětstvím a dospíváním. Adolescenci 
dále dělí na časnou, střední a pozdní. Budu v této práci 
vycházet z Mackova pojetí (kromě podkapitoly 2.1.2, kdy 
používám pojem adolescent v pojetí Říčana). 
2.1.1 Puberta 
V tomto období si jedinec začíná všímat více sám sebe, 
pozoruje u sebe tělesné změny, stává se citlivější vůči 
osobám opačného (nebo stejného) pohlaví, vymezuje se vůči 
rodičům, rozvíjí se jeho kritické myšlení. 
Na první pohled se podle Říčana (2004) nejvýraznější 
změny uskuteční v tělesné proměně jedince. Jeho výška i váha 
se posunou blíže k hodnotám dospělého. Tímto růstovým skokem 
se pubescent dostává na roveň dospělému člověku, ke kterému 
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již nevzhlíží. Jeho myšlení obsahuje novinku a tou jsou 
formální logické operace. Pubescent již nepotřebuje znát 
všechny podrobnosti, aby pochopil obsah. Přemýšlí o tom, co 
by se stalo „kdyby“ (např. všichni přestali činit zlé 
skutky). Stává se více kritickým, srovnává realitu se 
skutečností, pochybuje o smyslu hodnot. 
Říčan (2004) zmiňuje, že důležitou součástí změn je také 
pohlavní dospívání (zrání vnitřních pohlavních orgánů, první 
menstruace u dívek a poluce u chlapců), změna hlasu a způsobu 
pohybu u chlapců. Obě pohlaví dbají více o svůj vzhled, 
pozorují své tělo. Mají neustálý pocit, že je okolí sleduje  
a posuzuje. Jde o to, přijmout sám sebe. A zde záleží na tom, 
jak si jedinec sám sebe cení, jaké sebevědomí získal 
v předcházejícím období, zda byl přijímán rodiči. 
Svůj pohled neupírá pubescent pouze na svůj zevnějšek, 
ale zkoumá i vlastní nitro. Objevují se u něj nové myšlenky, 
nálady, pocity. Stává se více vznětlivým, jeho nálady 
kolísají od nepokoje a rozmrzelosti k apatii a nezájmu. 
Setkání s novými pocity (mnohdy protikladnými s dosavadní 
zkušeností) mohou vyústit v destruktivní chování, násilí. 
Dospělí by měli na takové chování reagovat snahou pochopit 
jeho příčinu (kterou mohou být i oni sami, aniž si to 
uvědomují). Příhoda (in Říčan, 2004) je toho názoru, že 
„...výbušnost citů neznamená ještě jejich intenzitu, 
hloubku“6. Silný cit může na okamžik ovládnout jednání 
pubescenta, u kterého se naopak v tomto období života více 
rozvíjí sebekontrola související s pohledem do sebe. 
V sociálních vztazích pubescenta popisuje Říčan (2004) 
změnu intenzity závislosti na rodičích. Součástí 
osamostatňování je kritika a vzpoura, vymezování vůči 
autoritám. Rodiče a učitelé jsou nejčastějšími objekty 
pozorování, hodnocení jejich názorů a právě vůči nim se 
                     
6 ŘÍČAN, P. Cesta životem, s. 178 
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pubescent učí vymezovat (může docházet k hádkám, názorovým 
střetům). Důležité je respektovat jeho názory a postoje,  
i když se nám mohou protivit. S odstupem od rodičů jde ruku 
v ruce větší příklon k začleňování mezi vrstevníky. 
Vrstevnická skupina (školní třída, parta) je pomocníkem při 
zmenšování citové závislosti na rodičích a získávání svobody. 
Vliv skupiny může být tak velký, že jedinec snadno podlehne 
jejímu tlaku a nechá se přemluvit k jednání, které neodpovídá 
jeho povaze. Jedinci, kterým se nedaří navázat vztah se svými 
vrstevníky, se mohou snadno stát terčem zájmu různých skupin 
(pravicoví extrémisté, sekty). Myslím, že tato volba je 
vedena jednoduchou premisou - žádný pubescent nechce být sám. 
V oblasti sexuálního zrání přicházejí první platonické 
lásky. Říčan (2004) je popisuje jako čisté, něžné, plaché, 
tajné. Objevují se nečekaně, náhle. Milovaná bytost se 
v pubescentových očích zdá nedotknutelná. Obdivuje na ni vše, 
je pro něho dokonalá. Touží být v její blízkosti, zároveň se 
obává přímého oslovení. Platonická zamilovanost neobsahuje 
pohlavní přitažlivost. Můžeme ji však označit za její 
předstupeň. Co však k pubescentní sexualitě rozhodně patří, 
to je masturbace. Myslím, že již minula doba, kdy bylo toto 
téma zapovězené. Říčan se na základě výsledků výzkumů 
domnívá, že stále více mladých lidí masturbaci přiznává. 
Mluvit s pubescentem o masturbaci je jistě náročné a velmi 
osobní, ale je důležité zbavit ho nejistoty a podpořit ho 
v přijetí masturbace jako normální součásti života. 
2.1.2 Adolescence 
Období adolescence spadá podle Říčana (2004) mezi 15-tý 
až 20-tý rok života adolescenta. Je odstartováno získáním 
občanského průkazu, ukončením povinné školní docházky  
a dosažením pohlavní zralosti. Adolescence přibližně končí 
vstupem do pracovního procesu nebo přijetím na školu s vyšším 
stupněm vzdělávání. 
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Říčan (2004) popisuje vývoj postavy u obou pohlaví 
směrem k dospělým proporcím (dovršení růstu výšky u chlapců, 
nabývání objemu svalové hmoty, rozšiřování trupu; nepatrný 
růst výšky u dívek, růst ňader a boků). Mutace chlapců se 
přesouvá z vyšších tónů do hlubších. Adolescent se obzvláště 
zajímá o svůj vzhled. Je pro něho těžké být spokojen sám se 
sebou a sám sebe přijmout, pokud dostává od svého okolí 
negativní zpětnou vazbu na jeho vzhled (stačí i nepatrná 
zmínka nebo narážka). Jedlička (2004) se domnívá, že 
dospívající si na sebe vztahuje spoustu věcí, které dospělí 
přecházejí bez povšimnutí, zdají se jim malicherné.  
Adolescent podle Říčana (2004) dozrává také ve vývoji 
inteligence. Myšlenkové operace probíhají rychleji, umí jich 
lépe využít, ale nezískává již žádné nové. V diskusi je 
dospívající rovnocenným partnerem dospělých a nebojí se 
argumentovat svými vlastními úsudky a názory. Jeho návrhy  
a řešení jsou však radikální, jednoznačná, „černo/bílá“. Svým 
postojem k druhým je adolescent egocentrický, ale zároveň 
vyhledává nové lidi. Zdokonaluje se smyslové vnímání, avšak 
dochází k útlumu pestrosti vnímání a představivosti, které 
již nebude tak živé jako v dětství. 
Adolescence je pro Říčana (2004) obdobím, kdy se 
dospívající dostává do střetu s rodiči a začíná cítit touhu  
a potřebu se osamostatnit. Kritika rodičů je cílenější  
a naléhavější. Kritizuje se cokoliv. Obecně však kritika 
směřuje k základním otázkám jako je smysl života, způsob 
výchovy adolescenta, pohled rodičů na svět a život jaký žijí. 
Shovívavé umírňování a poučování adolescenta ze strany rodičů 
zajisté potlačí tuto plodnou diskusi. Přitom adolescent chce 
být brán vážně a potřebuje proti sobě rovnocenného „soupeře“, 
se kterým si v dialogu ujasní svůj pohled na svět. Jde  
o dlouhodobý emancipační proces, kdy se dospívající odpoutává 
od rodičů a vydává se na novou cestu, která může být 
nebezpečná, ale je plná svobody. 
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Macek (2003) odděluje vrstevnické vztahy od vztahů 
přátelských a partnerských. Adolescent vyhledává skupinu 
podle znaků, které se skupinou sdílí (styl oblékání, hudba, 
společný zájem o různé typy umění a druhy kulturních  
a sportovních akcí, atd.). Skupina může vzniknout 
v závislosti na lokalitě, kde adolescent bydlí (sídlištní 
party), na škole, kde denně studuje nebo na činnosti, které 
se věnuje (sport, kroužky, nicnedělání). Členové skupiny jsou 
přibližně stejně staří. Někteří mladší adolescenti mají 
tendenci stát se členy skupiny starších jedinců (z důvodů 
ranější inteligenční nebo fyzické vyspělosti, pocitu větší 
dospělosti). U některých jedinců může toto brzké odpoutání od 
vlastní věkové skupiny mít negativní vliv na další vývoj 
(setkání s patologickými jevy, přeskočení vývojových úkolů). 
Jedlička (2004) vnímá kontakty s vrstevníky jako 
nesmírně důležité. Vrstevnická skupina vytváří prostor pro 
nahlédnutí na sama sebe v interakci s ostatními. 
Ve vrstevnických skupinách se „bojuje“ o oblíbenost, být 
vidět a slyšet. Úspěšnost míry akceptace danou skupinou jde 
ruku v ruce s vlastním sebehodnocením. Být součástí skupiny 
je jistý sociální status. Nepřijatý adolescent může své 
vyloučení považovat za stigma, což se projeví na jeho 
sebehodnocení. Odstrčený bude mít snahu začlenit se do jiné 
skupiny (nebezpečí patologických skupin) nebo se do své 
skupiny vrátit s nějakou nabídkou. Outsider se může snadno 
stát obětí šikany, kterou většinový kolektiv schvaluje nebo 
přehlíží. Na druhé straně hrozí nebezpečí příliš velké 
identifikace se skupinou, kdy jedinec s pocitem podpory 
skupiny ztrácí individuální odpovědnost za svoje chování. 
Dospívající dokáží „prokecat“ hodiny a hodiny 
o čemkoliv. Při své práci se setkávám s uživateli, kteří 
nemusí dělat nic jiného, než poslouchat hudbu (dobrá kulisa, 
kdy lze mluvit normálně a každý neuslyší o čem je řeč)  
a povídat si. Dívky mají raději intimnější prostředí pro 
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rozhovor, chlapci zůstávají v centru dění. S přístupem na 
internet tráví hodně času „chatováním“, jehož prostřednictvím 
zkoušejí oslovit opačné pohlaví. 
Uvědomování si vlastní sexuality v pubescenci se 
v adolescenci podle Říčana (2004) přesouvá k poznávání 
opačného pohlaví. Z počátku jde o schůzky s cílem tělesného 
sblížení. Není obvyklé prožít celý úsek fyzického sbližování 
s jedním partnerem. Adolescence je někdy označována jako 
období polygamní, neboť jedinec z důvodů experimentování  
a nestálosti vztahu partnery střídá. U chlapců je častým 
tématem rozhovorů právě sexuální chování a zkušenosti, 
jejichž prezentace vrstevnické skupině zvyšuje status 
jedince. Dívky spíše hodnotí vlastní sexuální přitažlivost 
pro druhé pohlaví. Zvědavost dává příležitost k flirtování. 
Volba partnera je vedena nejprve povrchním hodnocením 
vzhledu. Později je hledán partner sdílející podobné zájmy, 
záleží i na jeho charakterových vlastnostech. 
Za významný mezník v životě adolescenta Říčan (2004) 
považuje první sexuální zkušenost. Vývoj vztahu může od vzetí 
za ruku přes první polibek, bližší fyzické sblížení formou 
pettingu až po pohlavní styk trvat měsíce i roky. Jindy se 
toto celé může odehrát za jediný večer (vlivem alkoholu  
i nealkoholických drog, větší zkušeností jednoho z partnerů). 
Znalost sexuální problematiky získává dospívající 
samostudiem, ve své skupině, méně již od rodičů a školy. 
Neznalost sebou přináší jistá rizika (nechtěné těhotenství, 
negativní zážitek z prvního pohlavního styku). „Dojde-li ke 
styku, je to ještě v šestnácti i sedmnácti letech jen zřídka 
začátek pravidelného heterosexuálního života.“7 Důvodem 
začátku sexuálního chování bývá označována pudová potřeba 
dospívajících. U chlapců je tímto motivem zvědavost a pudové 
dobývání opačného pohlaví, u dívek citové důvody nebo 
                     
7 ŘÍČAN, P. Cesta životem, s. 204. 
  
 
- 30 - 
vyhovění svému naléhajícímu partnerovi ze strachu jej 
neztratit. Často vede ke styku přání mít již tuto zkušenost 
za sebou a zbavit se tak pochybností o sobě. Obě pohlaví jsou 
také pod vlivem svých vrstevníků. Mnohdy si dospívající 
raději vymyslí sexuální zkušenost, aby nemuseli čelit 
posměchu ze strany některých vrstevníků (kteří jsou na tom se 
zkušenostmi obvykle stejně). 
V období adolescence může mladý člověk zažít také 
homosexuální zkušenost. „Homosexuální epizodu v adolescenci 
či pubescenci považuje většina autorů za neškodné přechodné 
těkání erotického cítění a sexuálního pudu.“8 Říčan (2004) je 
toho názoru, že homosexuální epizoda nemůže změnit sexuální 
orientaci dospívajícího. Pokud však adolescent objeví svou 
homosexuální orientaci, trvá delší dobu než ji zveřejní. 
Macek (2003) se domnívá, že o tento poznatek se nejčastěji 
podělí s heterosexuálními vrstevníky a teprve později 
s rodiči. Vrstevníci přijímají tuto zprávu otevřeněji, rodiče 
hůře. 
Období adolescence je pro mladého člověka těžké. Probíhá  
u něho několik změn najednou a on (nebo ona) si je uvědomuje  
a snaží se na ně reagovat. Je to období hledání vlastní 
identity a sžívání se sebou samým. Z mého pohledu je dobré 
vyjít mladým lidem při jejich hledání vstříc, podporovat je  
a nabídnout jim pomocnou ruku, která tu bude pro případ 
ztráty sebejistoty a nedostatku sil najít dobrou cestu 
životem. Zaslouží si dostatek prostoru a pochopení, stejně 
jako pevně stanovené hranice, o které se  mohou opřít.  
2.2 Oblasti a příčiny vzniku agresivního chování uživatele 
Jsou situace, kdy se adolescent chová vůči druhým 
konfliktně. Goddetová (2001) se domnívá, že agresivním 
chováním ventiluje vnitřní napětí. Vzhledem k náročnosti 
                     
8 ŘÍČAN, P. Cesta životem, s. 209. 
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období dospívání je oblastí, v nichž může docházet ke vzniku 
agresivního chování, celá řada. Vybral jsem ty oblasti,  
o kterých jsem přesvědčen, že se s nimi potýká většina 
dospívajících (neznamená to však, že většina dospívajících 
musí být agresivní). Vycházel jsem z prostudované literatury 
(Goddetová, Jedlička, Poněšický, Vágnerová) a rozhovorů 
s uživateli v nízkoprahovém zařízení. Oblasti jsem rozdělil 
do dvou kategorií - v první popisuji vliv vnějšího prostředí 
(rodina, vrstevníci, partneři, omamné látky, instituce, 
média) a ve druhé jsem se zaměřil na osobnostní vlivy 
(osobnostní předpoklady, frustrace, separační tendence, 
poruchy chování). U každé oblasti se zamýšlím, jaký vliv může 
mít na rozvoj agresivního chování adolescenta.  
2.2.1 Okolní svět 
Okolní vlivy na život dospívajícího jsou velmi pestré. 
Uživatel se s některými dostává do kontaktu dobrovolně, 
vybírá si je, s jinými se musí vypořádat, ač je mu to 
nepříjemné a rád by se jim třeba i vyhnul. Uživatel je také 
konfrontován s faktem, že tyto vlivy ve většině případů 
nezmění podle svých představ a musí je přijmout takové, jaké 
jsou. Zpracoval jsem ty oblasti, o kterých se domnívám, že 
mají silný vliv na socializaci uživatele nebo jsou pro něj 
důležité a aktuální. 
Jedním z nejsilnějších vlivů dlouhodobě působících na 
vývoj dospívajícího má rodina. Adolescent se konfrontuje  
s rodiči po celou dobu dospívání, postupně směřuje k separaci 
od rodiny. Konfliktnost vztahů s rodiči bývá tím větší, čím 
větší mají rodiče tendenci mít nad adolescentem kontrolu. 
Rodiče zásadně ovlivňují děti způsobem, jakým s nimi jednají, 
komunikují, jak reagují na jejich potřeby, jak řeší 
konfliktní situace, jaké hodnoty a postoje vyznávají. Pokud 
rodiče často zmiňují agresi jako součást úspěšné a správné 
strategie života, pravděpodobně si tento způsob přístupu 
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k životu zvolí i jejich děti. Čermák (1999) se domnívá, že 
pokud je dítě vystaveno velkému množství agresivních 
událostí, ty se v jeho paměti ukládají jako scénáře řešení 
situace. Dítě si pak osvojí agresivní řešení mezilidských 
konfliktů a s vysokou pravděpodobností oživí agresivní 
schéma, kdykoliv se vyskytne konflikt. 
Poněšický (2005) popisuje agresivní chování 
v souvislosti v určitým pozadím, situací, která mu předchází. 
Takovým spouštěčem mohou být vysoké nároky rodičů v oblasti 
školního prospěchu, výběru střední školy, účasti na zájmových 
činnostech, které mohou pro dospívajícího představovat 
nesnadnou překážku. Dospívající vidí v jejich překonání cestu 
k rodičovskému uznání a ocenění. Avšak jeho síly nemusí na 
tento těžký úkol stačit. 
Výchovný styl rodičů ovlivňuje do značné míry způsob, 
jakým se dospívající naučí komunikovat, vyjadřovat své 
pocity. Příliš autoritativní výchova, nedostatek prostoru pro 
vyjádření názoru a emocí, nezájem o dítě, upřednostňování 
jednoho sourozence před druhým mohou časem vést k uzavření 
osobnosti jedince, frustraci, získávání pozornosti za každou 
cenu (ničení věcí, agresivní projevy apod.), hledání možnosti 
vyjádřit se jiným způsobem a v jiném prostředí. Nelze 
vyloučit ani negativní dopad v podobě psychosomatických 
potíží, vybití nahromaděných pocitů v jiném prostředí a bez 
kontextu, což může vést k nedorozumění a dalším konfliktům. 
Vrstevnická skupina také hraje zásadní roli 
v adolescentním období. Její vliv spočívá v potřebě jedince 
patřit do skupiny lidí, které spojuje věk, názory, postoje, 
životní styl, hudba, škola a další. Při hledání svého místa 
ve skupině může docházet ke střetům mezi jejími členy, které 
mohou vyústit v agresivní projevy vůči sobě navzájem. 
Součástí strategie stát se členem může být agresivní chování, 
jehož projev má za cíl na sebe upozornit, získat obdiv 
ostatních, zaujmout, být přijat. Jako rizikové vnímám 
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existenci skupin, pro něž je násilí legitimním způsobem 
řešení společenských problémů (např. pravicoví i levicoví 
extrémisté) nebo je součástí trávení volného času a zábavou 
(např. fotbaloví hooligans a rowdies). Obdiv k autoritám ve 
skupině a ocenění jsou pro dospívajícího velkou motivací pro 
změnu svého chování směrem k hodnotám skupiny. 
Dospívající přichází do kontaktu s institucemi (nejvíce 
škola, dále zájmová uskupení, kurátorka pro mládež, 
nízkoprahové zařízení), v rámci nichž se setkává 
s autoritami. Vymezování se vůči autoritám patří k vývojovým 
úkolům tohoto období a nesprávné jednání s adolescentem může 
být příčinou stupňování konfliktu až k agresivnímu chování ze 
strany adolescenta. Goddetová (2001) popisuje negativní 
vymezení dospívajících vůči autoritám s odůvodněním, že 
dospívající vnímají autority jako někoho, kdo jim způsobuje 
frustraci, silně je omezuje, protože jim přikazuje, jak se 
mají chovat. 
V partnerských vztazích může docházet k agresivním 
projevům v případě hádek, v nichž jeden z dvojice používá 
síly jako argumentu, neshod v oblasti sexuálních aktivit, 
snahy o ukončení vztahu ze strany jednoho z partnerů, kdy 
druhý partner se tomu snaží zabránit za použití agresivního 
chování (výhružky či násilí). Byl jsem také svědkem násilného 
jednání vůči uživatelce služby ze strany jejího partnera, 
které v sobě neslo znaky domácího násilí. Příčinu lze hledat 
v přejatých vzorcích chování z vlastní rodiny, v příliš 
brzkém setkání s  filmy a pornografií, které 
zkreslují představy adolescentů o podobě vztahů. 
Experimentování s omamnými látkami se podle Čermáka 
(1999) může značnou měrou podílet na vzniku agresivního 
jednání. Je třeba se také zamyslet nad individuální reakcí na 
drogu, frekvencí užití, množstvím dávky. Nešpor (2007) 
dodává, že vzhledem k nižší toleranci u dospívajících je 
vyšší riziko nebezpečného jednání pod vlivem návykové látky. 
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Dospívající může časem (vedle dalších komplikací) ztrácet 
kontrolu nad svým chováním. Kromě užívání návykové látky může 
mít na rozvoj agresivního chování i její nedostatek 
(abstinenční syndrom). Uživatel je podrážděný, reaguje 
nepřiměřeně na podněty z okolí, k získání látky je ochotný 
posunout hranice svého jednání (třeba právě k agresi). 
Rozhodl jsem se zde zmínit účinky třech omamných látek, 
s jejichž zneužíváním se u dospívajících setkávám nejčastěji 
- nikotin, alkohol, marihuana. Čermák (1999) popisuje jejich 
vliv na agresivní chování takto: 
• u alkoholu byl většinou prokázán jeho vliv na růst 
agrese. Růst agrese je však způsoben spíše odbouráním 
zábran než přímým vlivem na produkci agrese. Alkohol 
působí na agresivní chování zprostředkovaně, nikoliv 
přímo. Alkohol brání komplexnímu vnímání okolí.  
Jedinec tak pod vlivem alkoholu zachycuje pouze ty 
podněty, které jsou v dané chvíli nejvýraznější. 
Rozhoduje se tak na základě výraznějších podnětů  
a těmi jsou agresivní náboje. 
• Nikotin působí tlumivě na rozvoj agrese. Naopak jeho 
deficit u lidí na něm závislých vede k podráždění  
a negativní reakci na stresující podněty. 
• Marihuana je spojována s růstem i poklesem agrese. 
K růstu agrese dochází za speciálních podmínek - 
snížení sebekontroly, psychotický stav, dysrytmie 
temporálního laloku. S tím souvisí nedostatek spánku 
nebo příjmu potravy. Nízké dávky agresi zvyšují, 
vyšší dávky ji redukují. 
Při své práci jsem se setkal s uživateli, u nichž vedlo 
požití omamné látky (nebo její nedostatek) k agresivitě. 
V zařízení (více o pravidlech, nabídce služeb aj. v kapitole 
3) platí pravidla, která jasně říkají, že uživatel nemůže 
užívat omamné látky při pobytu v zařízení a ani vstupovat pod 
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jejich vlivem do zařízení. Někteří uživatelé mají tendence 
porušovat pravidlo o vstupu pod vlivem, my pracovníci se 
snažíme tyto uživatele odhalit, ale občas někdo „proklouzne“. 
V případě nedostatku omamné látky, konkrétně nikotinu, 
byl uživatel silný kuřák a zúčastnil se akce v rámci zařízení 
(tzv. „noční klub“), během které nemohl volně chodit ven. 
V průběhu akce začal být nervózní, vznětlivý, a tak jsme po 
dohodě s ním a ostatními přítomnými uživateli, kteří jeho 
silnou závislost potvrdili, přistoupili k mimořádnému 
opatření - pracovník doprovodil uživatele ven. Od té doby 
jsem se s podobně silnou závislostí na nikotinu nesetkal. 
Několikrát jsem však řešil konfliktní situaci v zařízení 
způsobenou vstupem uživatele pod vlivem alkoholu. Ačkoliv se 
jednalo o různé uživatele v různých situacích, společným 
jmenovatelem jejich chování byla slovní agrese směrem 
k pracovníkům, výhružky násilím vůči zařízení i pracovníkům, 
nepochopení argumentů pracovníků proti jejich pobytu 
v zařízení. Uživatelé obhajovali svůj nárok zůstat 
v zařízení, nechtěli diskutovat o porušení pravidel. Z mého 
pohledu alkohol podporuje rozvoj agresivity, ale záleží na 
konkrétním uživateli, zda v sobě agresi skrývá. Uživatelé pod 
vlivem marihuany se při konfrontaci s pravidly zařízení často 
dohadují o důkazech, které vedou pracovníky k podezření  
o požití THC. Zatím jsem se setkal s jedním uživatelem, který 
se pod vlivem marihuany projevoval agresivně směrem 
k zařízení a pracovníkům. V jeho případě marihuana vyvolávala 
paranoidní představy, které vyústily v agresivní chování. 
Značně velký vliv na adolescenta mají dle mého názoru 
média. Především internet, který je dospívajícími hojně 
využíván. Výhoda velmi širokého záběru nabízených informací 
sebou nese riziko škodlivosti některých informací. Rizikové 
jsou pro mě servery, na kterých lze uveřejnit video soubor 
k nahlédnutím ostatním uživatelům. Vím, že servery jsou 
hlídány a škodlivá videa mazána. Jsem však přesvědčen, že 
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volně přístupná videa bez omezení věku obsahující násilné 
scény, záběry řezání hlav (i když možná fingované) a jim 
podobné, mohou mít negativní vliv na informace chtivé 
adolescenty. Dostačujícím řešením je pro mě větší opatrnost  
a rozvážnost správců serverů při kontrole jejich stránek. 
Jedlička (2004) se zabývá obtížnými životními situacemi, 
které mohou u dospívajícího vyvolávat silné úzkostné pocity, 
omezení rozumové kontroly. Takovými situacemi může být rozvod 
rodičů, úmrtí blízkého člověka, rozchod s partnerem, úraz, 
nedobrovolná změna místa bydliště, neúspěch ve škole. 
Dospívající může být zaskočen při střetu s realitou a dopady 
nové situace. Nemá dosud zkušenosti s tak silným otřesem  
a vnímá akutní krizi jako bezbřehou, nikdy nekončící. 
V takovém rozpoložení není schopen hledat a najít řešení 
situace. Z pohledu adolescenta se může zdát dostupnějším 
řešením vybít si napětí formou agrese, což v danou chvíli 
pomůže, ale prožívanou situaci to neřeší. 
Výše uvedené oblasti vnějšího vlivu, které mohou 
zapříčinit rozvoj agresivního chování adolescenta, nejsou 
jedinou příčinou. Mohou být spouštěcím mechanismem a záleží 
tedy na vnitřním světě jedince, který se posléze stává 
agresivním. Nyní se budu zabývat tím, co všechno může být 
vnitřní příčinou agrese. 
2.2.2 Osobnostní vlivy 
Osobnostní nastavení dospívajícího jedince je samozřejmě 
individuální. Domnívám se však, že určité vnitřní pochody  
a nastavení jsou v období adolescence vlastní většině 
jedincům. 
Dospívající prochází obdobím, ve kterém prožívá náhlé 
emoční změny, je vystaven zátěžovým situacím, pocitům 
frustrace. Může se jednat o nedostatek sebevědomí, lásky  
a přijetí ze strany rodičů, pozornosti, respektu, prostoru 
k vyjádření názoru a emocí, úcty, kamarádských a partnerských 
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vztahů, příležitostí k vybití energie, seberealizaci a mnoho 
dalších. Goddetová (2001) chápe frustraci u dospívajících 
jako nemožnost okamžitě uspokojit vnitřní podněty a touhy. 
Vágnerová (2004) spojuje frustraci se zvýšenou úzkostí  
a strachem, kdy agresivní chování lze chápat jako obrannou 
reakci s cílem odstranit nebezpečí. Adolescent tak může 
reagovat v situacích, kdy je nucen něco strpět (zákazy 
rodičů, vyučování ve škole, účast na besedě aj.), být členem 
skupiny s jejíž členy si nerozumí, kdy je přesycen podněty  
a hledá nejúčinnější prostředek, jak se zbavit nepříjemného 
pocitu. Opačným případem je nedostatek podnětů, nuda, 
prázdnota, potřeba sebepotvrzení a seberealizace, kdy 
adolescent využívá agresi k nabuzení. 
Poněšický (2005) hledá počátky narcistické agrese 
dospívajícího ve spojení zloby se studem za vlastní tvář, za 
sebe sama (tím pádem i ohrožení vlastní identity). Pokud se 
mu nedostává přijetí ze strany rodičů, může se snažit zbavit 
pocitu méněcennosti a ponížení tím, že začne ponižovat druhé 
s cílem dosáhnout vlastního vyvýšení, hodnoty. 
Dítě s nedostatečným intelektem může podle Čermáka 
(1999) zažít frustraci z neschopnosti splnit řešení úkolu. 
Může pak reagovat agresivně, protože nenajde vhodnější 
odpověď. Nepojmenování této reakce a nenabídnutí vhodného 
řešení povede k zakódování agresivního způsobu chování 
v souvislosti se školou. 
Zvyšování si sebevědomí na úkor druhého může mít podobu 
agresivního jednání vůči vybrané oběti. V případě šikany jde  
o velmi nebezpečný fenomén. Zastavit spirálu ponižování  
a násilí co nejdříve je důležité především kvůli oběti 
šikany, aby nebyla trvale narušena její osobnost. Důležité je 
pracovat i s agresorem, aby dokázal nahlédnout škodlivost 
svého jednání a v budoucnu od něho upustil. 
S šikanou souvisí touha po odplatě, která je podle 
Čermáka (1999) velmi silným motivačním faktorem agrese a vede 
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zpravidla k útoku. Jestliže oběť přisuzuje útočníkovi záměr 
ublížit nebo považuje útok za nespravedlivý, pak je agrese 
nejdosažitelnějším jednáním. Míra agresivní odplaty je určena 
množstvím informací, které oběť má před nebo po útoku. 
Proces separace a hledání vlastní identity klade na 
dospívajícího nemalé nároky. Vytváří si reálný obraz o sobě  
a světě formou zpětných vazeb okolí, reakcemi - potvrzením či 
kritikou. Součástí je navazování vztahů formou komunikace. 
Při přerušení komunikace a vztahů z druhé strany může podle 
Poněšického (2005) dospívající reagovat agresí. Jedinec, 
který není ochoten přijmout skutečnost, že meziosobní vztah 
je dobrovolný, oboustranně emoční, si jej chce zajistit mocí, 
násilím. Násilí může samo o sobě přispívat k obnovení 
narušené identity (vlivem výchovného zanedbání nebo 
přítomností krize). V období puberty se dospívající začíná 
pociťovat jinak a také okolí na něj reaguje odlišně. 
Agresivní chování může zintenzivnit vnímání a cítění sebe 
sama, poskytnout pocit síly a sebevědomí, důkaz ovlivnění 
něčeho kolem sebe. Dále poskytuje kontakt - střetáváním se 
s okolím, potyčkami s lidmi je zesílen pocit vlastní 
existence. Snaha o zesílení sebecítění může vést až  
k sebepoškozování (např. potřeba vidět vlastní krev). 
Poruchy chování se podle Vágnerové (2004) vyznačují 
neschopností jedince respektovat stanovené normy chování 
v rámci svého věku a svých rozumových schopností. Takoví 
jedinci nechápou povinnost dodržovat pravidla, za jejich 
porušení nepociťují vinu. Nemají dostatek empatie, aby si 
uvědomili dopad svého chování, a tak mohou ublížit více, než 
by chtěli. Projev agrese může souviset s uspokojením 
vlastních potřeb bez ohledu na ostatní (vyhledávání vzrušení, 
získat pozornost, zaujmout, únik z ohrožující situace). Také 
sklon reagovat impulzivně zvyšuje riziko neadekvátní reakce 
na sebemenší podnět (dotek, strčení apod.). Agresivní projevy 
mohou být směřovány vůči lidem, zvířatům, věcem. Fyzické 
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napadání druhých může mít podobu rvaček, zvláštní variantou 
je šikana, u které se jedná o promyšlené omezování slabšího 
s uspokojením z pocitu nadřazenosti. 
Svou roli může hrát i temperament a dědičné vlivy jako 
spouštěče agresivních projevů. Jedinec může být svou povahou 
prchlivý, cholerický a snadno dosáhne stavu, kdy nedokáže své 
emoce kontrolovat a vybuchne. O dědičných predispozicích jako 
příčině agresivity jsem se zmínil již v první kapitole. Pokud 
jsou navíc podpořeny sociálním učením v rodině, ve které je 
přítomný agresivní rodič, může adolescent vnímat agresivitu 
jako běžnou součást mezilidské komunikace. 
Pokusil jsem se popsat, jakým vývojovým obdobím 
dospívající prochází, co prožívá, jaké jsou jeho potřeby. 
Také jsem nastínil možné příčiny, které vzbuzují potřebu 
jednat agresivně. Jsem si vědom faktu, že jsem nepostihl 
všechny možné příčiny. Jak v takových situacích 
s dospívajícím jednat je obsahem čtvrté kapitoly. Nyní je na 
čase podívat se do nízkoprahového zařízení pro děti a mládež, 
jehož služeb může adolescent využít. 
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3 Nízkoprahové zařízení pro děti a mládež 
Motto: „Nízkoprahový klub je jako záchranný kruh. Je 
připraven v případě potřeby pomoci, ale je možné ho využít  
i k zábavě“ 
Nízkoprahová zařízení pro děti a mládež mají v České 
republice teprve desetiletou historii. Je však obdivuhodné, 
že se za tak krátkou dobu dokázala dopracovat k poskytování 
služeb na vysoké úrovni. Stalo se tak hlavně díky lidem, 
kteří v těchto zařízeních pracují a kterým na kvalitě jimi 
poskytovaných služeb záleží. Předtím, než vůbec vznikla první 
nízkoprahová zařízení pro děti a mládež (dále jen NZDM), však 
v Čechách už fungovalo několik terénních sociálních 
pracovníků orientujících se na práci s dětmi a mládeží. 
3.1 Definice služby 
Při hledání definice NZDM lze využít dvou zdrojů. Jedním 
z nich je zákon o sociálních službách 108/2006 Sb., který je 
účinný od 1. ledna 2007. V tomto zákoně jsou NZDM zahrnuta do 
sociálních služeb, konkrétně do služeb sociální prevence  
§ 53: 
„Služby sociální prevence napomáhají zabránit sociálnímu 
vyloučení osob, které jsou tímto ohroženy pro krizovou 
sociální situaci, životní návyky a způsob života vedoucí  
ke konfliktu se společností, sociálně znevýhodňující 
prostředí a ohrožení práv a oprávněných zájmů trestnou 
činností jiné fyzické osoby. Cílem služeb sociální prevence 
je napomáhat osobám k překonání jejich nepříznivé sociální 
situace a chránit společnost před vznikem a šířením 
nežádoucích společenských jevů.“ 
 Samotná definice NZDM je obsažena v § 62: 
(1) „Nízkoprahová zařízení pro děti a mládež poskytují 
ambulantní, popřípadě terénní služby dětem ve věku od 6 do 26 
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let ohroženým společensky nežádoucími jevy. Cílem služby je 
zlepšit kvalitu jejich života předcházením nebo snížením 
sociálních a zdravotních rizik souvisejících se způsobem 
jejich života, umožnit jim lépe se orientovat v jejich 
sociálním prostředí a vytvářet podmínky k řešení jejich 
nepříznivé sociální situace. Služba může být poskytována 
osobám anonymně. 
(2) Služba podle odstavce 1 obsahuje tyto základní 
činnosti: 
a) výchovné, vzdělávací a aktivizační činnosti; 
b) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím; 
c) sociálně terapeutické činnosti; 
d) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při 
obstarávání osobních záležitostí.“ 
Zákon také definuje okruh pracovníků, kteří mohou v NZDM 
vykonávat činnost. Jsou to sociální pracovníci, pedagogičtí 
pracovníci a pracovníci v sociálních službách. 
Zákon provádí vyhláška 505/2006 Sb., která konkretizuje 
činnosti NZDM v § 27 následujícím způsobem: 
„Základní činnosti při poskytování sociálních služeb  
v nízkoprahových zařízeních pro děti a mládež se zajišťují  
v rozsahu těchto úkonů: 
a) výchovné, vzdělávací a aktivizační činnosti: 
1. zajištění podmínek pro společensky přijatelné 
volnočasové aktivity; 
2. pracovně výchovná činnost s dětmi; 
3. nácvik a upevňování motorických, psychických  
a sociálních schopností a dovedností; 
4. zajištění podmínek pro přiměřené vzdělávání; 
b) zprostředkování kontaktu se společenským prostředím: 
aktivity umožňující lepší orientaci ve vztazích 
odehrávajících se ve společenském prostředí; 
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c) sociálně terapeutické činnosti: 
socioterapeutické činnosti, jejichž poskytování vede 
k rozvoji nebo udržení osobních a sociálních schopností  
a dovedností podporujících sociální začleňování osob; 
d) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při 
obstarávání osobních záležitostí:  
1. pomoc při vyřizování běžných záležitostí; 
2. pomoc při obnovení nebo upevnění kontaktu s rodinou  
a pomoc a podpora při dalších aktivitách podporujících 
sociální začleňování osob.“ 
Druhým zdrojem je Česká asociace streetwork, o.s. 
sdružující nízkoprahové sociální služby. Vokurka (2006) 
uvádí, že „Klíčovým dokumentem vytvářejícím definiční rámec 
pro realizaci NZDM byly Standardy NZDM (Schválená pracovní 
verze určená k testování a připomínkování), publikované 
v bulletinu Éthum  33/2002“9. Následoval vznik pracovní 
skupiny (pracovní orgán České asociace streetwork) pro 
dodefinování NZDM, která vytvořila v roce 2005 Pojmosloví 
Nízkoprahových zařízení pro děti a mládež. Výsledný materiál 
byl v lednu 2008 dopracován s ohledem na platnost zákona 
108/2006 Sb. Definice NZDM dle nejaktuálnější verze 
Pojmosloví NZDM (2008) zní: 
„Služba je určena dětem a mládeži, které se ocitly 
v obtížné životní situaci nebo jsou jí ohroženy a které 
nevyhledávají standardní formy institucionalizované pomoci  
a péče. 
Jde o navázání a udržování kontaktu, poskytování 
informací, odbornou pomoc, podporu a vytváření podmínek pro 
sociální začlenění a pozitivní změnu ve způsobu života. Jedná 
se o ambulantní případně terénní formu sociální služby 
nízkoprahového charakteru. 
                     
9 Vokurka, M. 2006, str. 9. 
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Cílem je umožnit jim lépe se orientovat v jejich 
sociálním prostředí a vytvářet podmínky, aby v případě zájmu 
mohly řešit svoji nepříznivou sociální situaci.“10 
3.2 Komu je služba určena 
Obě zmíněné definice se opírají hlavně o poskytování 
služeb specifickými znaky určené cílové skupině (okruhu 
osob). V Pojmosloví NZDM (2008) jsou cílovou skupinou děti  
a mládež ve věku 6 - 26 let, vázané určitou lokalitou, které 
jsou ohroženy nebo se nacházejí v nepříznivé sociální situaci 
(konfliktní společenské situace, obtížné životní události, 
omezující životní podmínky). Cílová skupina se také často 
vyznačuje vyhýbáním se institucionalizované pomoci a péči, 
neschopností zapojit se do standardních volnočasových 
aktivit, pasivním trávením volného času – nejčastěji mimo 
domov, životním stylem ohrožujícím ji samotnou nebo její 
okolí. V souvislosti s cílovou skupinu lze použít také pojmy 
neorganizovaná mládež, děti ulice či děti na ulici, ohrožená 
či riziková mládež. Matoušek (2003) charakterizuje „děti 
ulice“ jako děti, které na ulici žijí a ulice je jejich 
domovem. Naproti tomu „děti na ulici“ tráví na ulici pouze 
svůj volný čas a v noci se vrací domů, kde jim rodina 
poskytuje přístřeší a stravu. Chybí však dostatečný zájem 
rodičů. 
Dnešní doba a společenské prostředí vyrábí množství 
nepříznivých sociálních situací, s kterými jsou děti  
a mladiství nuceni se nějakým způsobem vyrovnat. Důležitou 
roli zde hraje skutečnost, že tito lidé procházejí obdobím 
dospívání, kdy ještě nemají vytvořeny určité sociální návyky  
a teprve si vytváří identitu vlastní osobnosti. Někteří 
jedinci jsou do jisté míry schopni adekvátně reagovat 
na vzniklé nepříznivé sociální situace díky kvalitnímu 
                     
10 Pojmosloví NZDM (2008), s. 5 
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rodinnému a sociálnímu prostředí a díky vlastním schopnostem. 
Jiní potřebují pomoc, kterou jim nabízí právě NZDM. 
3.3 Cíle služby 
Cílem služeb poskytovaných NZDM je obecně zlepšení 
kvality života cílové skupiny dětí a mládeže. Dle Pojmosloví 
NZDM (2008) je třeba zabezpečit: 
• „podporu pro zvládnutí obtížných životních událostí, 
• snížení sociálních rizik vyplývajících  
z konfliktních společenských situací, životního 
způsobu a rizikového chování, 
• zvýšení sociálních schopností a dovedností, 
• podporu sociálního začlenění do skupiny vrstevníků  
i do společnosti, včetně zapojení do dění místní 
komunity, 
• nezbytnou psychickou, fyzickou právní a sociální 
ochranu během pobytu v zařízení a podmínky pro 
realizaci osobních aktivit, 
• zlepšovat kvalitu jejich života, 
• předcházet nebo snížit zdravotní rizika související 
s jejich způsobem života, 
• lepší orientaci v jejich sociálním prostředí, 
• podmínky k řešení jejich nepříznivé sociální 
situace.“11 
3.4 Co znamená nízkoprahový 
Podstatným rysem NZDM je princip nízkoprahovosti.  
V Pojmosloví NZDM (2008) se označuje poskytování služeb za 
nízkoprahové tehdy, když je cílové skupině zajištěna 
maximální přístupnost k těmto službám. Tato přístupnost 
spočívá ve snaze o odstranění časových, prostorových, 
                     
11 Pojmosloví NZDM (2008), s. 4 
  
 
- 45 - 
finančních a psychologických bariér. To znamená, že zařízení 
je umístěno v prostředí, které je uživateli co nejlépe 
dostupné a kam je co nejlepší přístup. Zároveň je otevřeno  
v době, která odpovídá potřebám uživatele, a tato provozní 
doba je stabilní. Veškeré nabízené služby pomoci jsou 
poskytovány bezplatně, není vyžadována podmínka jakékoliv 
podoby členství a pravidelné docházky. Podstatné je také 
psychologické hledisko, které zpřístupňuje službu komukoliv  
z cílové skupiny za podmínky, že svým chováním a jednáním 
neomezuje a neohrožuje sám sebe, ostatní klienty, pracovníky 
či efektivitu služby. Celkově je charakter služby (vzhled 
zařízení, jeho vybavení, chování pracovníků aj.) nastaven 
tak, aby neodrazoval uživatele z hlediska jeho vnímání pro 
něj bezpečného a příjemného prostředí. Nízkoprahovost také 
spočívá v právu uživatele na anonymitu a v právu nezapojovat 
se do připravených činností. Celkově se pak poskytování 
služeb řídí etickým kodexem sociálních pracovníků a etickým 
kodexem NZDM. 
3.5 Nabízené služby 
V Pojmosloví NZDM (2008) jsou nabízené služby rozděleny 
do několika oblastí: služby sociálního charakteru 
(intervence), volný vstup a pobyt v zařízení, volnočasové 
aktivity, preventivní, výchovné a pedagogické programy, 
jednorázové či příležitostné programy, dlouhodobé programy, 
doučování. 
Je nutné znovu upozornit, že poskytování všech služeb je 
podmíněno zachováním principu nízkoprahovosti a principů 
vycházejících z etického kodexu sociálních pracovníků  
a pracovníků NZDM. 
Mezi služby sociálního charakteru poskytované NZDM patří 
kontaktní práce, situační intervence, poradenství, informační 
servis, doprovod, případová práce, krizová intervence, 
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kontakt s institucemi ve prospěch klienta, práce s osobami 
blízkými, práce se skupinou. 
Při kontaktní práci dochází k navázání kontaktu  
s příchozími dětmi a mládeží a k šetření jejich 
individuálních potřeb. Cílem je vytvoření dostatečné vzájemné 
důvěry mezi uživatelem a pracovníkem a podmínek, potřebných 
pro poskytování dalších konkrétních služeb. Součástí této 
práce by mělo být i zvyšování schopností uživatele vyjádřit 
své potřeby a naučit se využívat nabídku služeb. 
Situační intervencí se rozumí řešení aktuální problémové 
situace v prostorách NZDM nebo při pořádaných akcích. 
Pracovník vstupuje do interakcí, které vznikají mezi 
uživateli. Nejčastěji se jedná o situace související 
s porušením pravidel, o vysvětlování norem nebo o pomoc při 
zvládnutí každodenních starostí. 
Pokud tyto starosti přerostou do problému, s nímž si 
uživatel neví rady, pak může využít nabídky poradenství. Na 
základě rozhovoru dochází k vyhodnocení situace, pracovník  
s uživatelem prodiskutují možná řešení a jejich důsledky.  
V průběhu celého procesu se pracovník snaží zvyšovat 
kompetence uživatele, aby ten byl schopen vzniklé problémy 
řešit vlastními prostředky a silou. Konkrétně se toto 
poradenství nejvíce zaměřuje na oblast vztahů, rodiny, sexu, 
návykových látek, školy či volného času. 
Informační servis je o poskytnutí specifických informací 
či pomoc při jejich vyhledávání. Tyto informace mohou být 
zaměřeny na základní témata jako je škola, rodina, brigády, 
vztahy aj. nebo mohou být sociálně právní či zdravotní povahy 
(otázka bezpečného sexu, rizika zneužívání návykových látek 
aj.). Probíhá ústní formou, může být doplněn letáky, 
vytištěnými údaji. 
Doprovod spočívá v dojednání návazné služby u instituce, 
která je součástí dříve vytvořené sítě návazných zařízení. 
Pracovník fyzicky doprovází uživatele a pomáhá mu při 
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jednáních v těchto zařízeních. Stejně tak pracovník 
intervenuje u institucí, které uživatelův život ovlivňují.  
To vše za podmínky, že s tím uživatel souhlasil a že 
pracovník tak činí v jeho prospěch. Před návštěvou zařízení 
si pracovník a uživatel dohodnout podmínky spolupráce. 
Dlouhodobá individuální práce má podobu případové práce. 
Při práci tohoto typu se vychází z obecně daných pravidel 
individuální případové práce (vydefinování zakázky, vytvoření 
individuálního plánu, stanovení podmínek kontraktu, vedení 
dokumentace, časové ohraničení spolupráce, pravidelné revize 
kontraktu). Pro kvalitní poskytování této služby je vhodné 
využít prostředí zaručující klid a soukromí (nejlépe 
kontaktní místnost - místnost mimo běžný prostor zařízení, 
která je uzavíratelná, zaručuje soukromí pro osobní rozhovory 
uživatelů s pracovníky). 
Nad rámec standardních služeb může pracovník NZDM 
poskytovat také krizovou intervenci. Její rozsah závisí na 
tom, zda je pracovník pro poskytování tohoto typu pomoci 
kvalifikován. V případě, že tomu tak není, poskytne pracovník 
pomoc pouze v rozsahu akutní intervence a odkáže uživatele na 
odborníka, kam ho může také doprovodit. 
Kontakt s institucemi ve prospěch uživatele znamená 
intervence pracovníka u institucí návazných služeb nebo 
institucí, které mohou ovlivnit uživatelův život. Pracovník 
realizuje ústně, písemně nebo telefonicky. Uživatel předem 
souhlasí s kontaktováním instituce. 
Pouze se souhlasem uživatele je možné kontaktovat osoby 
blízké a poskytovat požadované informace. Je žádoucí, aby se 
rozhovoru zúčastnil i uživatel osobně a mohl se k předaným 
informacím vyjádřit. 
Nejen jednotlivci, ale i skupině můžou být poskytovány 
služby nad rámec běžných aktivit. Skupinová práce je zaměřená 
na rozvoj psychosociálních dovedností určité skupiny 
uživatelů, přičemž je časově a prostorově ohraničená. 
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Volný vstup a pobyt v zařízení umožňuje dětem a mládeži 
využít výhod, které pro ně zařízení, na rozdíl od ulice, 
představuje, tj. teplo, místo k sezení a odpočinku, popřípadě 
i občerstvení. Na základě principu nízkoprahovosti zde 
uživatelé mohou pobývat bez zapojení se do aktivit  
a činností, které zařízení nabízí. Jedinou podmínkou pobytu 
v NZDM je dodržování základních pravidel zařízení (ne drogy, 
agresivita, šikana, zbraně apod.), se kterými jsou nově 
příchozí seznámeni. Pokud uživatel pravidla poruší, následuje 
intervence pracovníka, který s uživatelem komunikuje  
o udělení adekvátní sankce vzhledem k závažnosti porušení 
pravidel. Sankce může mít podobu zákazu vstupu do zařízení po 
určitou dobu, nahrazení rozbité věci, pomoc s provozem 
zařízení (úklid prostor aj.). 
Nabídku volnočasových aktivit lze chápat dvojím 
způsobem. Jednak jako poskytnutí podmínek pro realizaci 
vlastních aktivit uživatelů anebo jako nabídku vlastních 
programů zařízení, které vedou k aktivizaci uživatelů.  
V nejzákladnější podobě představují volnočasové aktivity 
například možnost poslechu hudby, využití stolních her, 
sportovního náčiní aj. V rámci možností zařízení jsou také 
zřizovány hudební zkušebny, umělecké dílny (výtvarné, 
keramické, fotografické) či počítačové místnosti. Na podnět 
uživatelů mohou být organizovány i kulturní či sportovní 
akce, u nichž dochází k určité spolupráci mezi uživateli  
a pracovníky, přičemž se pracovníci snaží o zvýšení 
organizačních dovedností uživatelů a jejich seberealizaci. 
Tyto akce však mohou také vzejít od samotných pracovníků  
a sloužit jako propagátorské akce zařízení či jako určité 
zpestření života v zařízení. Připravované akce mohou mít také 
podobu besed a diskusí, programů zážitkové pedagogiky nebo 
jednodenních či vícedenních výletů. 
Preventivní, výchovné a pedagogické programy jsou 
aktivity zaměřené na prevenci sociálně negativních jevů  
  
 
- 49 - 
u cílové skupiny. Jsou vytvořeny dle specifických potřeb 
cílové skupiny a dané lokality. Tyto aktivity mohou probíhat 
formou jednorázových aktivit jako jsou diskuse, besedy nebo 
na sebe berou podobu dlouhodobých programů. Ty jsou zaměřené 
na předávání specifických znalostí nebo na nácvik 
specifických dovedností a způsobů chování, které v konečném 
důsledku směřují k předcházení sociálně negativních jevů. 
Zmíněné aktivity jsou vzájemně provázány se standardními 
výkony NZDM jako je kontaktní práce, situační intervence, 
poradenství aj., v jejichž rámci jsou uplatňovány.  
Za preventivní (ale spíše vzdělávací) lze považovat  
i doučování školní látky nebo osobních či sociálních návyků 
(hospodaření s penězi aj.). 
Jako kontaktní pracovník v nízkoprahovém zařízení pro 
děti a mládež jsem přesvědčen o přínosu této sociální služby 
pro uživatele, kteří zařízení využívají. Její smysl vidím 
v existenci bezpečného prostoru pro dospívající, kteří mohou 
nabízených služeb a pomoci využít v případě, že se na cestě 
k dospělému věku ocitnou před nebo v složité situaci  
a nebudou vědět, jak ji vyřešit nebo na koho se mohou obrátit 
a poradit se s ním. Dospívající může kromě zmíněné podpory 
zvládání obtížných životních situací využít kontakt 
s pracovníkem zařízení ke sdílení svých každodenních 
prožitků, ať už radostných či chmurných. Setká se tu 
s přijetím, nasloucháním, respektem, partnerským přístupem, 
zároveň také s jasně stanovenými pravidly a hranicemi. Záleží 
jen na uživateli, čemu se bude věnovat, o čem si chce povídat 
a s kým. Adolescent se v zařízení může realizovat podle svých 
představ a potřeb. Mohou se však naskytnout situace, kdy 
uživatel této služby má tendenci chovat se vlivem nějaké 
příčiny agresivně a mohlo by dojít ke konfliktu. O způsobech 
předcházení a řešení takových konfliktů pojednávám 
v následující kapitole. 
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4 Konflikty - koření života 
Motto: „Každá lidská reakce má nějaký důvod, motiv  
a zpravidla slouží k uspokojení některé potřeby.“12 
V této kapitole se zabývám podstatou konfliktu, jaké 
mohou být příčiny a jaký má průběh. Především se však věnuji 
práci s konfliktem - jak mu předcházet a jak ho řešit. 
Zamýšlím se nad postupy, které pracovníkovi mohou usnadnit 
jednání s agresivním uživatelem (potenciálním nebo přímým 
původcem konfliktu) a pomoci hrozící konflikt odvrátit nebo 
již nastalý konflikt vyřešit. 
4.1 O čem je konflikt 
Ke konfliktu dochází mezi lidmi běžně. Konflikt je často 
vnímán pouze jako negativní narušení vztahů. To ovšem záleží 
na způsobu, jakým je vyřešen. Konflikt může vztah mezi lidmi  
i posílit, je-li v něm dosaženo dohody na obou stranách. 
Spurný (1996) uvádí popis konfliktu jako „...zvláštní 
druh meziosobního styku mezi dvěma (popřípadě více) jedinci, 
v němž dochází ke střetu jejich představ, zájmů, postojů, 
cílů či hodnot.“13 Konfliktní situace se podle Spurného od 
sebe liší: 
• mírou neústupnosti aktérů, 
• počtem účastníků, jejich rolemi v konfliktu  
a meziosobními vztahy, 
• způsoby prezentace svých postojů (verbálně, fyzicky 
apod.), 
• dobou trvání, průběhem a následky konfliktu. 
Za zvláštní druh konfliktu považuje Spurný (1996) 
incident, který vzniká náhle, probíhá rychle, je střetuplný. 
                     
12 VÁGNEROVÁ, M. Psychopatologie pro pomáhající profese, s. 786. 
13 SPURNÝ, J. Psychologie násilí, s. 45. 
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Původce incidentu využívá moment překvapení a prostředkem 
k dosažení svého cíle používá často násilí. Většina konfliktů 
však podle Spurného vzniká postupně. Záleží tedy na 
schopnostech pracovníka, zda včas rozpozná agresivní projevy 
zainteresovaných osob a úspěšně předejde vzniku konfliktní 
situace.  
Konfliktní situace je způsobena konkrétními podněty, 
které spouštějí mechanismus konfliktu. Jejich vlivem se mění 
vztahy mezi zainteresovanými osobami, zvyšuje se riziko 
použití agrese. Spurný (1996) uvádí tyto nejčastější podněty: 
• emočně náročné situace (vzbuzují vnitřní napětí  
a zvyšují náchylnost agresivního jednání), 
• požití omamné látky (zbavují nás zábran, zkreslují 
úsudek a důsledky jednání pod jejich vlivem), 
• jediné řešení (nemáme/nevidíme jinou variantu, jak 
situaci vyřešit), 
• podněty podporující násilí (davové násilí, chování 
skupiny apod.), 
• chybný výklad chování druhého (vidíme agresi i tam, 
kde není), 
• náhlá životní změna (velmi silný citový zážitek, 
otřes, na který můžeme reagovat nepřiměřeně). 
Každá konfliktní situace má svůj počátek a konec. Spurný 
(1996) rozlišuje pět fází konfliktu, které na sebe navzájem 
navazují: 
1. spouštěč - objevují se projevy jedince, které 
naznačují odchýlení od normálního, nekonfliktního 
chování; 
2. eskalace - agresivní projevy se stupňují, použití 
vhodných preventivních postupů umožňuje zastavit 
narůstající agresi; 
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3. krize - hrozí propuknutí agrese v plné míře, chybí 
racionální náhled a schopnost kontrolovat své 
jednání; 
4. uklidnění - postupné zklidňování emocí a napětí 
(hrozba opětovného otevření konfliktu může trvat až 
90 min.) 
5. postkrizová deprese - vyčerpání agresora, doznívání 
konfliktu v jeho vědomí, hodnocení následků. 
Bellafiore (www.drbalternatives.com) se domnívá, že lidé 
čelí konfliktu různými způsoby. Někteří se snaží konfliktu 
vyhnout, popřít ho. Konflikt však probíhá nadále skrytě (v 
pozadí) v průběhu jejich komunikace. Jiný přístup (řešení) 
spočívá v obviňování druhého. Obviňující jedinec však 
zaměňuje konflikt s projevem hněvu a zvyšuje napětí mezi 
oběma účastníky. Třetí způsob spočívá v užití síly a vlivu 
s cílem nad druhým zvítězit. Využívají konfliktu k uplatnění 
své moci, ale nevidí, že konflikt nebude vyřešen do té doby, 
než z něho oba vyjdou jako vítězi. Podobně funguje manipulace 
jen s tím rozdílem, že manipulátor budí dojem, že hledá 
kompromis, ale přitom nenápadně tlačí druhého k vlastnímu, 
pro něj výhodnému, řešení konfliktu.  
4.2 Předcházení a řešení konfliktů a práce s agresivním 
uživatelem 
Dostáváme se k hlavnímu tématu této bakalářské práce. 
Již víme, o čem je agrese, kdo je adolescent a co prožívá, 
jaká služba je mu k dispozici a co nabízí. Zbývá tedy 
zamyslet se nad možnými úskalími jednání pracovníka  
a navrhnout účinný postup pro předcházení a řešení konfliktů 
způsobených agresivním uživatelem v nízkoprahovém zařízení 
pro děti a mládež. Chci zdůraznit, že navržené postupy  
a jednání jsou v kontextu agresivního chování jednoho 
uživatele (nikoliv dvou a více členné skupiny), který může 
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své jednání směrovat k jinému uživateli, k zařízení,  
k pracovníkovi anebo v kombinaci uvedených. 
4.2.1 Příprava pracovníka 
Jsem si vědom pravdy, že člověk se učí skrze zkušenosti, 
které získal. Zastávám však názor, že je dobré získat alespoň 
teoretické znalosti, než se vydám na cestu. Pro pracovníka 
v NZDM je výhodou (možná i podmínkou pro výkon služby) mít 
povědomí o konfliktech, se kterými se může při kontaktu 
s uživateli setkat (znalost fungování sociální služby  
a okruhu osob službu využívající považuji za samozřejmost). 
Součástí dobré přípravy na práci s agresivními uživateli je 
dle mého názoru třeba: 
• orientovat se v prostorách nízkoprahového zařízení 
(znát detailně celé zařízení a jeho okolí, vědět, 
jaké jsou k dispozici nouzové východy, eliminovat 
výskyt nebezpečných předmětů, které by mohl agresivní 
uživatel použít k útoku), 
• mít alespoň teoretické znalosti o projevech  
a postupech práce s agresivním uživatelem, 
• vědět, jak reaguji při setkání s agresí, agresorem, 
jaké jsou mé pocity, co prožívám (je lepší si 
otevřeně přiznat, že mám např. strach a být na něj 
připraven, než být zaskočen tímto pocitem ve chvíli, 
kdy mám aktivně reagovat), 
• debatovat o těch uživatelích služby, kteří 
nezvládají svou agresi a zjistit, jaký přístup 
v jednotlivých případech fungoval (pracovníci mohou 
společně v rámci intervizí probrat, u kterých 
uživatelů je projev agrese častější, jaké jsou formy 
a dopady, na co reagují pozitivně a co je provokuje), 
•  znát pravidla zařízení a sankce za jejich porušení, 
být s ostatními pracovníky sladěni v interpretaci 
(vykládat a uplatňovat pravidla vůči všem uživatelům 
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stejně, nedělat rozdíly; pravidla slouží jako opora, 
když vstupujeme do konfliktu a jednáme s agresivním 
uživatelem), 
• znát kontakt na nejbližší služebnu městské a státní 
policie (oni by také měli vědět o existenci zařízení 
v jejich okrsku) a mít k dispozici funkční telefon. 
4.2.2 Čeho se má pracovník vyvarovat 
Ke vzniku konfliktu může přispět i chybné vnímání  
a (ne)jednání pracovníka. Spurný (1996) zmiňuje nedostatečné 
soustředění při kontaktu s uživatelem, který svým chováním 
vysílá signály o možném konfliktu, ale pracovník je nezachytí 
a přijde tak o možnost rozvíjejícímu konfliktu zabránit. 
Opačným případem je hledání příznaků konfliktu tam, kde 
nejsou a zbytečné zasahování do chování uživatele. Také 
nevhodné jednání a komunikace pracovníka mohou vyvolat 
konflikt.  
Připomeňme si časté chyby ve vnímání, hodnocení, jednání  
a komunikaci, kterých by se pracovníci měli vyvarovat, jak je 
uvádí Spurný (1996): 
• podléhat prvnímu dojmu, 
• zaměřit pozornost na nejvýraznější podnět (ačkoliv 
nemusí vypovídat o skutečné potřebě uživatele), 
• hodnotit uživatele na základě „nálepek“, které mu 
dali ostatní nebo i samotný pracovník, 
• interpretovat signály pouze v souvislosti s vlastním 
očekáváním, přesvědčením, názorem, dosavadní 
zkušeností, bez kontextu dané situace, 
• očekávat, že se uživatel začne chovat podle našich 
představ, 
• nechat se ovlivnit předsudky, 
• rozkazovat, kárat, vyhrožovat uživateli, 
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• chovat se povýšeně, zesměšňovat uživatelovi názory, 
vyznávané hodnoty, 
• skákat uživateli do řeči (skákání do řeči je 
protivné  
i v běžné komunikaci, natož v konfliktní situaci), 
• vyptávat se na uživatele bez jeho vědomí, 
přítomnosti, 
• být s ním v kontaktu, ale přitom ho neposlouchat, 
• ignorovat uživatele, když chce s pracovníkem 
komunikovat, 
• vyčítat mu jeho chování, odkazovat na chování 
v minulosti. 
Zmínil jsem jen ty chyby, o kterých si myslím, že se 
jich pracovník může dopustit z nerozvážnosti, ve stresu, 
nevědomky. Chyb závažnějšího charakteru (urážky uživatele, 
ponižování apod.) se pracovník nesmí dopustit za žádných 
okolností, a proto se jimi nezabývám. 
4.2.3 Chování pracovníka 
V předchozí podkapitole jsem popsal, jakého jednání  
a vnímání v případě konfliktních situací by se měl pracovník 
zdržet. Nyní se zaměřím na postupy, které mohou pracovníkovi 
usnadnit práci s agresivním uživatelem a pomoci mu předejít 
či úspěšně konflikt vyřešit. Vycházím z Čermáka (1999), 
Křivohlavého (2004) a Spurného (1996) a svých praktických 
zkušeností. Nejedná se o univerzální návod a vždy záleží na 
každém pracovníkovi, jeho aktuálním naladění a fyzicko-
psychologickém nastavení. Domnívám se však, že následující 
doporučení pomohou pracovníkovi konfliktní situaci zvládnout  
a ustát ji. Pracovníkovo chování nazírám ze třech pohledů  
a to z hlediska verbality, proxemiky a obecného přístupu ke 
konfliktní situaci, kterou způsobil agresivní uživatel 
služby. 
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Při verbální komunikaci by měl pracovník: 
• mluvit pomalu, klidně, srozumitelně, dostatečně 
nahlas (aby uživatel věděl, co pracovník říká  
a nevytvářel si paranoidní domněnky, které by ještě 
podpořily jeho agresi), 
• udržovat svoje tempo řeči a nenechat se ovlivnit 
tempem řeči agresivního uživatele (pokud ten např. 
křičí, nadává), 
• volit jednoduchá slova, kterým uživatel rozumí 
(používání cizích slov může budit dojem nadřazenosti, 
povyšování), 
• nechat uživatele dokončit větu, myšlenku, i když 
není pravdivá, protiřečí si apod., 
• dát si čas na odpověď, rozmýšlet argumenty, které 
použiji (pracovník nemusí reagovat na uživatele 
ihned, pauzou v dialogu dává najevo, že o argumentech 
uživatele přemýšlí a zároveň má čas zvážit, jak 
odpovědět, jak pokračovat dál), 
• používat nejdříve kladné a potom záporné argumenty, 
• nejsilnější argument použít na konec argumentace, 
• umět se uživateli omluvit (např. při nařčení z věcí, 
které neudělal). 
V oblasti proxemiky je vhodné zejména: 
• držet si od uživatele odstup, nevstupovat do jeho 
osobní zóny (udržováním odstupu chráníme sebe před 
fyzickým napadením, zároveň dáváme uživateli prostor, 
čímž mu vyjadřujeme respekt), 
• být v kontaktu s uživatelem tváří tvář, nestát mu za 
zády (je zbytečné podporovat paranoidní myšlenky 
uživatele o našich záměrech), 
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• mít vstřícný postoj těla, který vyjadřuje otevřenost  
a snahu se dohodnout (nedávat ruce v bok, nehrozit 
prsty či pěstí), 
• nedělat náhlé a nečekané pohyby, které by mohly 
uživatele polekat a vyprovokovat k útoku proti 
domnělému nebezpečí, 
• ponechat uživateli volnou únikovou cestu, otevřený 
prostor (aby neměl pocit, že je zahnán do kouta). 
V rovině přístupu ke konfliktním situacím a agresivnímu 
uživateli vnímám jako přínosné: 
• uvědomit si, že nastala konfliktní situace (snažit 
se co nejrychleji přizpůsobit novým podmínkám, 
neobviňovat se ze selhání - na reflexi příčin bude 
dostatek času později), 
• co nejrychleji se zorientovat (zda mám dostatek 
informací o tom, koho se konflikt týká, co je 
předmětem, kdo je hlavním aktérem), 
• ujasnění si priorit před řešením situace (kdo je 
situací nejvíce ohrožen, co je mým cílem), 
• přemýšlet o své roli v situaci (zda jsem do 
konfliktu zatažen nebo jsem přihlížející, zda mám již 
zasáhnout či konflikt sledovat a korigovat v případě 
jeho vyhrocení), 
• vnímat pocity, které aktuálně prožívám (strach, 
úzkost, rozčilení, zmatenost, hněv, bezmoc ad.)  
a ovládnout je do té míry, aby neovlivňovaly 
hodnocení situace, 
• brát uživatele vážně, nezlehčovat situaci, jeho 
prožívání, 
• jednat s uživatelem na rovinu, bez přetvářky a lsti, 
být autentický (sdělit náladu, prožívání situace), 
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• očekávat i jinou reakci agresivního uživatele, než 
na jakou je pracovník zvyklý (jedná se o uživatele, 
který opakovaně porušuje pravidla a vyvolává 
konflikty; využívat dosavadních zkušeností, ale 
vyhnout se předsudkům a labelingu), 
• volit cestu nenásilného řešení konfliktu (reagovat 
agresivně na agresivního uživatele znamená přistoupit 
na jeho hru a roztočit spirálu, která stupňuje 
agresivní chování), 
• snažit se vcítit do uživatele, pochopit jeho situaci 
(pracovníkovi to umožní lépe pochopit motiv uživatele 
k agresivnímu chování, snáze může uživateli vyjádřit 
podporu v jeho situaci), 
• oddělit prožívané emoce uživatele a způsob, jakým je 
projevuje (popisovat je zvlášť), 
• respektovat uživatele i přes jeho aktuální chování, 
• vědomí faktu, že každá konfliktní situace je 
řešitelná (nepropadat panice, zmaru) a každý 
agresivní uživatel se vybouří a poté uklidní (jde  
o to snížit důsledky jeho chování na minimum). 
Nyní jsem popsal obecné přístupy, které pracovník může 
využít při práci s konfliktem a jeho původcem. 
V následujících podkapitolách o předcházení a řešení 
konfliktu se budu zabývat konkrétními postupy, které se váží 
k dané situaci. 
4.2.4 Předcházení vzniku konfliktu 
Zastávám názor, že je lepší konfliktům předcházet, než 
je později řešit. Za předcházení konfliktu považuji takové 
jednání pracovníka, kterým lze úspěšně usměrnit chování 
uživatele, které vykazuje znaky agresivity a hrozí přejít  
v otevřený konflikt. Jednotlivé fáze pracovníkova postupu 
jsem řadil tak, jak je vnímám ze svého hlediska přínosné. 
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Pracovník však musí brát v potaz aktuální situaci a chování 
uživatele. 
1) Schopnost pracovníka rozpoznat hrozbu možného 
konfliktu 
Předejít konfliktu lze za podmínky, že pracovník  
o nebezpečí konfliktu ví. Ideální podmínkou je přítomnost 
pracovníka situaci, která vykazuje příznaky možného 
konfliktu. S tím souvisí přítomnost alespoň dvou pracovníků 
v zařízení a sledování dění v něm. Pracovník má být plně 
soustředěný na kontaktní práci, během provozu zařízení by 
neměl mít na starosti jiné povinnosti. 
Druhou variantou je předání informace o možném konfliktu 
jiným uživatelem, stážistou, dobrovolníkem. V tomto případě 
je pro pracovníka náročnější se v situaci zorientovat  
a získat potřebné informace. 
Pro včasné rozpoznání příznaků indikujících možnost 
vzniku konfliktu je podle Spurného (1996) přínosné, aby si 
pracovník uvědomoval a uměl využít následujícího: 
• vědět, čeho si všímat, co které projevy znamenají  
a o čem vypovídají, 
• umět se soustředit na podstatné projevy, zaměřit 
pozornost na pravé příčiny, 
• neukvapovat se v hodnocení situace a projevů 
uživatele, 
• posuzovat situaci v přímém kontextu dění tady a teď, 
• uvědomovat si možnost chybného vnímání ze strany 
pracovníka a snažit se jej eliminovat. 
Z verbálních projevů uživatelů je důležité sledovat 
zvýšený, rozkazovací a útočný tón hlasu, důraz sdělení, obsah 
(výhružky, kritika, odpor, nesouhlas, odbývání druhých, 
obviňování, příkazy). Bedlivým posloucháním může pracovník 
zachytit náznaky začínající hádky, sporu a to i v jiné 
místnosti, než se právě nachází. 
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Z neverbálních projevů je přínosné všímat si zrychleného 
tempa chůze uživatele, soustředěného výrazu jeho očí, kterými 
si prohlíží svého protivníka, uhýbání pohledu pracovníka, 
vyhýbání se kontaktu s pracovníkem, vstupování do osobní  
a intimní zóny protivníka, strkání a vrážení do jiných 
uživatelů, z těla vyzařujícího napětí, zatnutých pěstí, 
jednorázových nebo opakovaných úderů do věcí kolem, práskání 
dveřmi a podobně. 
Když pracovník zpozoruje některé z výše uvedených 
projevů, není třeba z toho ihned vyvozovat závěr, že hrozí 
nebezpečí agresivního chování daného uživatele. Je potřeba 
brát v úvahu situační kontext, ve kterém se znaky projevují. 
Uživatel může mít různé motivy pro své chování. Budu se jimi 
zabývat dále. 
2) Analýza zpozorovaných projevů možné agresivity 
Dalším krokem tedy je podrobit zaregistrované projevy 
zkoumání, zda se jedná skutečně o příznaky možného konfliktu. 
Pracovník by se měl zamyslet, zda projevy daného uživatele 
jsou součástí jeho „běžné“ komunikace či nikoliv. 
V případě, že je uživatelovo chování pro pracovníka 
neobvyklé ve srovnání s jeho standardním projevem, pozoruje 
pracovník i nadále jeho jednání. V této fázi je vhodné 
upozornit ostatní přítomné pracovníky na zvláštní jednání 
uživatele a konzultovat s nimi další postup (ostatní 
pracovníci mohli pozorovat příčiny chování agresivního 
uživatele, mají zkušenost s tímto uživatelem z předchozí doby 
apod.). Pracovník v této fázi může také využít pozorování 
ostatních uživatelů, kteří jsou situaci přítomni. Je možné 
takto získat informace o příčině uživatelova chování, které 
by pracovník jinak nezískal. Je to však velmi sporný krok - 
může popudit daného uživatele (obavy z pomluv) do té míry, že 
dojde k eskalaci konfliktu, kterému chtěl pracovník ponejprv 
zabránit. Tento postup může tedy přinést více škod než 
užitku. 
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3) Interakce s uživatelem 
Na pozorování, sběr dat a jejich analýzu navazuje 
rozhovor s uživatelem. Pracovník by měl k uživateli 
přistupovat bez předsudků o jeho chování. Stále ještě má 
k dispozici pouze své vlastní interpretace, které si vykládá 
v kontextu svých zkušeností, aktuálního rozpoložení. Rozhovor 
považuji za nejdůležitější část procesu předcházení vzniku 
konfliktu právě z toho důvodu, že odkrývá motivy náznaků 
agresivního chování uživatele. Cílem rozhovoru je dobrat se 
příčin uživatelova chování a způsobu, jak jeho chování, 
emoce, pocity usměrnit v rámci pravidel zařízení a ke 
spokojenosti uživatele. 
To však za předpokladu, že uživatel bude na oslovení ze 
strany pracovníka reagovat. Uživatel má právo s pracovníkem 
nekomunikovat.  
Pokud uživatel na nabídku k rozhovoru nereaguje, nezbývá 
pracovníkům než uživatele nadále sledovat a pokusit se ho 
oslovit později. Sledováním rozhodně nemám na mysli neustálé 
pozorování uživatele. Takové jednání by spíše vedlo ke 
konfliktu mezi uživatelem a pracovníkem. Stačí být připraven 
zareagovat v případě, že uživatel své chování nezvládne  
a hrozí propuknutí konfliktu. Důvody, pro které uživatel 
s pracovníky nekomunikuje, nemusí s agresivitou vůbec 
souviset. Uživatel může mít „pouze“ špatnou náladu, přemýšlí 
si, s někým se vsadil, že dnes nepromluví a nesmí to ani 
naznačit, zkouší reakci pracovníků, dělá si z nich srandu 
nebo je z nějakého důvodu naštvaný, ale své emoce zvládá  
a potřebuje jen čas je zpracovat. Není třeba hned bít na 
poplach. Uživatel možná přijde později sám. I když se nejedná 
o agresivního uživatele, měl by pracovník projevit snahu 
zjistit, co uživatel prožívá. V každém případě pracovník může 
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uživateli nabídnout možnost společně probrat cokoliv, co 
potřebuje. 
Jiný průběh bude mít kontakt s uživatelem, který na 
oslovení pracovníka reaguje pozitivně - zůstává s pracovníkem 
v kontaktu, neodchází, souhlasí s jeho přítomností. Agresivní 
projev uživatele mohl být veden snahou upoutat pracovníkovu 
pozornost. Pracovník může rozhovor začít obecnou otázkou, jak 
uživatel strávil den, jak se měl apod. Nabízí mu tím možnost, 
začít povídat o běžných zážitcích, přes které se lze dobrat 
k aktuálnímu naladění, prožívání. Mnohdy stačí tento první 
impulz a uživatel se rozhovoří. Někdy však pouze krátce 
odpoví a iniciativu musí převzít pracovník. Vůči uživateli je 
ohleduplné, zeptá-li se pracovník, zda mu vyhovuje pro 
rozhovor místo, kde se oba nachází, nebo chce-li uživatel jít 
jinam či využít kontaktní místnost (viz. kapitola č. 3). 
Domnívám se, že pracovník může přejít k meritu věci a zeptat 
se uživatele na jeho náladu, myšlenky apod. Důležité je 
zmínit fakt, že si všiml zvláštního chování uživatele, které 
jindy není patrné. Dává tak najevo zájem o uživatele. Je 
vhodné použít nehodnotící popis uživatelova chování („všiml 
jsem si, že jsi bouchl do zdi“, „připadá mi, že jsi 
naštvaný“). Nyní je jasné, co pracovníka zajímá a záleží na 
uživateli, zda chce pokračovat v rozhovoru na toto téma. 
Nejprve může pracovníka odbývat bagatelizováním svého 
chování, situace. Záleží na citlivosti pracovníkova, aby 
rozpoznal, zda je toto téma uživateli skutečně nepříjemné, 
anebo čeká na další podnět ze strany pracovníka. Pracovník 
může rozhovor vést, vnášet do něj energii, ale současně by 
měl nechat volbu tématu na samotném uživateli. Pracovník 
klade uživateli otevřené otázky, nepodsouvá mu varianty 
odpovědí, nepřesvědčuje ho. Pokud sděluje svůj názor, 
zdůrazní, že mluví za sebe, že je to jeho pohled na věc. 
Pracovník může vedle zájmu o uživatele argumentovat 
(odkázat) také svojí rolí v zařízení, která spočívá 
  
 
- 63 - 
v zajištění bezpečného prostoru pro ostatní uživatele  
a hlídání dodržování pravidel.  
4) Ventilace agresivních pocitů v případě potřeby 
Mnohdy uživateli stačí, když se může o své starosti  
a nálady podělit s někým jiným (v tomto případě je to 
pracovník, který ho vyslechne). Užitečné je mít k dispozici 
činnost, na které si uživatel může např. svůj vztek vybít 
(boxovací pytel, mačkací gumové míčky, trhání papíru apod.). 
Ne každý uživatel však zvolí právě tuto formu ventilace 
pocitů. Škála možností odreagování je široká, důležité je, 
aby si uživatel zvolil sám, co z toho využije. Stává se, že 
uživatel, ať už to myslí doopravdy či nikoliv, vymyslí 
variantu, která není v zařízení dostupná nebo ji pracovník 
nemůže/nechce realizovat (peníze od pracovníka, požití omamné 
látky apod.). V takovém případě pracovník vysvětlí důvody, 
proč nemůže/nechce uživateli pomoci v naplnění jeho přání  
a vybídne uživatele k hledání jiné varianty (později se  
k nerealizovatelné variantě může vrátit a využít jako téma 
rozhovoru). Pokud je důvodem uživatelova chování spor s jiným 
uživatelem, může se pracovník nabídnout jako mediátor jejich 
neshod. Opět však záleží na rozhodnutí uživatele (v tomto 
případě na obou z nich). 
Pokud má pracovník podezření, že uživatel chce vyvolat 
konflikt, měl by zmínit existenci pravidel, které uživatel 
může porušit (za což hrozí nějaká sankce). Pravděpodobně to  
u uživatele vyvolá nevoli, ale zároveň ho tato informace může 
od konfliktu odradit (zváží přínos konfliktu a negativa 
sankce). Pracovník může i naznačit, jaké důsledky by mohlo 
uživatelovo chování mít. Sděluje to však čistě jako 
informaci, která nemá za cíl uživatele ovlivnit, ale naopak, 
nechat jeho samotného se rozhodnout.  
V této podkapitole jsem popsal, jak lze hrozícímu 
konfliktu předejít. Ne vždy se to ale podaří a pak nezbývá, 
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než vzniklý konflikt řešit. Tím se zabývám v následující 
podkapitole. 
4.2.5 Řešení vzniklého konfliktu 
Vznik konfliktu v zařízení může mít několik různých 
příčin. Jednou z nich je nedostatečná pozornost pracovníků, 
kteří nezaznamenali náznaky agresivního chování uživatele. Ke 
konfliktu může dojít však velmi rychle a agresivní uživatel 
se navíc může snažit své chování a cíle před pracovníky 
skrýt, protože ví, že se budou snažit konflikt zastavit. 
Při řešení již vzniklého konfliktu považuje Spurný 
(1996) za důležité se rozhodnout, zda situaci a agresivnímu 
uživateli aktivně čelit nebo se snažit uniknout. Já 
zohledňuji ještě možnost být konfliktu přítomen, ale nechat 
uživatele účastnící se konfliktu vyřešit situaci svými silami 
(v rámci bezpečného kontaktu a pravidel). Výběr vhodné 
varianty záleží na pracovníkovi, jak vyhodnotí situaci 
v kontextu chování uživatele a možných negativních důsledků 
s tím souvisejících. Nyní se budu zabývat jednotlivými 
variantami detailně. 
Varianta únik 
Únik v této souvislosti používám ve významu opuštění 
zařízení. Na začátek uvádím, že s tímto řešením nemám žádnou 
osobní zkušenost a pohybuji se tedy v čistě teoretické 
rovině. Toto řešení lze použít v případě krajní nutnosti, kdy 
vzhledem k hrozícímu nebezpečí není možné vyřešit situaci 
jiným způsobem anebo ostatní způsoby selhaly. Agresivní 
uživatel může fyzicky napadat ostatní uživatele (může dojít 
ke rvačce mezi více uživateli), pracovníky, demolovat 
prostory zařízení, může k tomu používat nějaké zbraně. 
Příčinou může být intoxikace omamnou látku (takto silný vliv 
na uživatele by pracovníci odhalili záhy po jeho vstupu do 
zařízení, ale to již může být pozdě), ataka duševního 
onemocnění, nezaregistrovaný spor mezi dvěma uživateli, který 
  
 
- 65 - 
přerostl ve rvačku. Situace musí být v těchto případech 
natolik vážná, že pracovníci vyhodnotí jako rizikové pro sebe 
i ostatní uživatele nadále setrvávat v prostoru a zorganizují 
opuštění zařízení. Z těchto důvodů by měly být nouzové 
východy stále volné. Pokud agresor brání v odchodu ostatním 
uživatelům, měl by se s ním pracovník pokusit domluvit, aby 
tak nečinil. Pracovník by se, dle mého názoru, neměl pokoušet 
agresora usměrnit fyzickou silou a to v žádném případě, pokud 
je ozbrojen. Pokud agresor nereaguje na výzvu pracovníka, 
může se pracovník se zbylými uživateli schovat do nějaké 
uzamykatelné místnosti, nejlépe s telefonickým spojením. Když 
je zajištěna bezpečnost uživatelů, mohou pracovníci 
kontaktovat městskou nebo státní policii a vyčkat jejího 
příjezdu. 
Varianta - pracovník je přítomen konfliktu dvou 
uživatelů, ale do konfliktu nezasahuje.  
Myslím, že je důležité si uvědomit podmínky, za kterých 
může pracovník spor sledovat. Musí jít o konflikt v rovině 
verbální komunikace, kdy si oba aktéři vyříkávají, co 
potřebují (konfrontace a hádky patří k životu dospívajícího 
uživatele). Konflikt nesmí obsahovat prvky šikanujícího 
jednání (opět však hraje důležitou roli pracovníkova 
pozornost a vnímání projevů obou uživatelů). Sledování 
konfliktu přináší pracovníkovi důležité informace, čeho se 
týká, kdo jej pravděpodobně vyvolal, aniž by se pracovník 
musel aktérů vyptávat. Dle mého názoru musí pracovník 
vstoupit (stát se aktivním) do sporu ve chvíli, kdy se 
domnívá, že v dalším průběhu konfliktu budou porušena 
pravidla nebo by mohla být ohrožena bezpečnost uživatelů či 
celého zařízení (např. rozhovor uživatelů se změní  
v agresivní výlevy a nadávky anebo hrozí přejít do fyzického 
střetu). Svůj vstup může pracovník vysvětlit hájením 
pravidel, která zapovídají agresivitu v zařízení (jak slovní, 
tak fyzickou). Také může sdělit uživatelům zpětnou vazbu na 
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jejich konflikt a nabídnout pomoc s řešením. Musí také obě 
strany sporu upozornit, že pokud chtějí konflikt dále řešit, 
musí dodržovat pravidla. V opačném případě musí odejít ze 
zařízení a mohou to dořešit venku. 
Varianta aktivní přístup  
Varianta aktivní přístup má podobu intervence ze strany 
pracovníka, který reaguje na konflikt, který způsobil 
agresivní uživatel. Cílem intervence je zastavit konflikt 
anebo usměrnit do podoby, kdy nebude nebezpečný a současně 
pracovat s agresivním uživatelem na změně jeho chování. 
Konflikt se může odehrávat mezi dvěma uživateli (z nichž 
jeden je jeho původcem a je vůči druhému agresivní), 
uživatelem a pracovníkem, uživatelem a zařízením (poškozuje 
zařízení) nebo je uživatel agresivní k sobě samotnému. 
Poslední dva jmenované příklady nejsou konfliktem v pravém 
slova smyslu. Vnímám je jako konflikt mezi uživatelem  
a zařízením, které má být bezpečným prostorem, což vlivem 
chování uživatele v danou chvíli není.    
Do konfliktu mezi dvěma uživateli vstupuje pracovník 
vždy, když dochází k porušení pravidel. Vstup do konfliktu 
jsem již trochu nastínil výše. Pokud však pracovník nebyl 
konfliktu přítomen od začátku, musí se v pro něj nové situaci 
zorientovat (a to bývá velmi obtížné). Dává zainteresovaným 
uživatelům otázky, radí se s dalšími pracovníky. Snaha 
pracovníka zjistit, kdo je původcem konfliktu, kvůli čemu 
konflikt vznikl, může skončit na „mrtvém“ bodě, protože oba 
aktéři obviňují toho druhého. Někdy se do debaty zapojí  
i přihlížející uživatelé a sdělí své postřehy (co viděli, 
slyšeli). Není-li zřejmé, kdo konflikt způsobil, nezbývá 
pracovníkovi než upozornit na porušení pravidel a oba aktéry 
více sledovat. Pokud se situace bude opakovat, pracovník může 
použít sankci na oba uživatele (záleží na konkrétní situaci, 
kolikrát pracovník již do sporu uživatelů zasahoval). 
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Jsem přesvědčen, že ve většině případů pracovník zjistí, 
kdo je agresorem. Pracovník k řešení konfliktu opět využívá 
rozhovor. Je-li uživatel stále agresivní, snaží se pracovník 
dosáhnout změny jeho chování a postojů. Inspirací mi byl opět 
Spurný (1996), Křivohlavý (2004) a vlastní praxe: 
• srozumitelně vysvětlit, proč pracovník vstupuje do 
konfliktu, jaká je jeho motivace (hlídání pravidel  
a bezpečného prostoru, zájem o uživatele a jejich 
spory), 
• vyjádřit pochopení, že uživatel má vztek, je 
naštvaný, byla mu učiněna křivda, že jsou to běžné 
pocity, že je temperamentní apod., ale zdůraznit, že 
pracovník nesouhlasí se způsobem, jakým uživatel 
pocity ventiluje, jak situaci řeší (cílem intervence 
není osobnost uživatele, ale jeho chování), 
• popisovat uživatelovo chování, ale nehodnotit, 
• hledat a zdůrazňovat shodná stanoviska s uživatelem 
(zmenšíme tím uživatelův odpor a přiblížíme se 
dohodě), 
• držet se tématu rozhovoru (uživatel se může snažit 
téma změnit), 
• sdělovat osobní pocity, názor na situaci, 
• navrhovat uživateli alternativní řešení jeho 
aktuální situace, 
• nesnažit se uživatele porazit, ale najít společnou 
dohodu, 
• jasně říci své stanovisko a držet se ho (co nemůžeme 
tolerovat, dáváme tím uživateli jasnou zprávu, že se 
sebou nenecháme manipulovat, že máme ujasněnou 
hranici, kterou neporušíme). 
Uzavření konfliktu, použití sankce 
Když se pracovníkovi intervence daří, upustí uživatel 
postupně od svého agresivního chování. Pracovník se může 
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pokusit pokračovat v rozhovoru s uživatelem (nejlépe 
v kontaktní místnosti, kde může být uživatel více otevřený 
než před ostatními) s cílem uzavřít konflikt a s tím 
související udělení sankce v případě, že uživatel svým 
chováním porušil pravidla v takovém rozsahu, na které se 
sankce vztahují. Načasování debaty s uživatelem o sankci  
a způsob sdělení informace jsou velmi důležité, aby nedošlo  
k opětovnému nárůstu intenzity agresivního chování. Čermák 
(1999) je toho názoru, že sankce má na chování uživatele 
vliv, pokud je udělena v krátkém intervalu po skončení 
konfliktu, má jasnou souvislost s chováním, její rozsah 
odpovídá následkům chování uživatele. Pracovník by měl 
uživatele zapojit do rozhodování, z jakého důvodu a jaký 
rozsah sankce udělit. Pracovník tím dává najevo, že mu záleží 
na názoru uživatele a že ho i přes jeho chování přijímá. 
Uživatel má také právo vysvětlit své chování a doplnit 
informace, o kterých pracovník nemusí vědět. Společná debata 
usnadní přijetí sankce ze strany uživatele. 
Kromě sankce by se měl pracovník v rozhovoru zaměřit  
i na způsob, jak zvládnout agresivní tendence uživatele, 
pakliže se znovu objeví. Součástí je i zmapování příčin 
konfliktu.  
Pokud došlo ke konfliktu dvou uživatelů, z nichž jeden 
je v roli útočníka a druhý v roli oběti, měl by pracovník 
mluvit s každým odděleně v kontaktní místnosti. Předejde tak 
ovlivňování a zastrašování oběti ze strany útočníka. Pokud 
pracovník dojde k závěru, že konflikt se odehrál v rovině 
šikany, měl by ještě více zdůraznit, že s takovým jednáním 
naprosto nesouhlasí a odsuzuje ho. Na chování agresora je 
vhodné se do budoucna zaměřit, aby nedošlo k recidivě. 
Dozví-li se pracovník, že on sám byl příčinou 
agresivního chování uživatele, nesmí to brát jako útok na 
svou osobu. Měl by uživatele ocenit za jeho zpětnou vazbu, 
čímž ho podpoří ve sdělování svého názoru i v budoucnu, a to 
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nejen v kontextu zařízení. Pracovník by se měl pokusit od 
uživatele zjistit, čím uživatele popudil, aby se mohl 
takového chování napříště vyvarovat. Myslím, že opětovné 
poděkování za zpětnou vazbu a připojení omluvy uživatele 
potěší a pracovníkovi neubere. 
4.2.6 Co dělat po skončení konfliktu 
Pokud došlo během konfliktu k fyzickým zraněním, musí 
pracovníci zraněné ošetřit, popřípadě doprovodit (nechat 
odvést) k nejbližší vhodné lékařské pomoci. Pracovníci se na 
základě rozsahu dopadu konfliktu rozhodnou, zda provoz 
zařízení bude pokračovat nebo službu pro dnešní den uzavřou.  
Nehledě na to, zda se podařilo konfliktu předejít či 
nikoliv, po skončení provozního dne by měli mít pracovníci 
možnost ventilovat své pocity, které nemohly vyjádřit 
v průběhu konfliktu, které na ně dolehly až nyní. Určitě je 
na místě vzájemná podpora, vyjadřování pozitivních  
i negativních emocí. Myslím si, že není přínosné v tuto 
chvíli hledat viníka vzniku konfliktu, sdělovat si chyby 
apod. Nejpozději před dalším provozním dnem by měli 
pracovníci rozebrat celý konflikt od jeho počátku (pokud se 
ho doberou) až na konec. Cílem reflexe by mohl být výstup 
obsahující jak (a zda) podobným situacím v budoucnu předejít, 
na co se více zaměřit. V případě úspěšného řešení konfliktu 
uvést, co se povedlo, zda šlo o cílené jednání pracovníků 
nebo hrály roli i jiné faktory. 
Při nejbližší vhodné příležitosti mohou pracovníci 
rozebrat celou situaci s ostatními uživateli, zjistit jejich 
názor, jak by oni řešili konflikt (kdyby byli na straně 
aktérů nebo pracovníků). Cílem debaty je snažit se předejít 
opakování konfliktu předáním informace uživatelům, že 
pracovníci nesouhlasí s tímto řešením konfliktů. 
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4.3 Přínos konfliktních situací 
Konflikty jsou běžnou součástí lidského života. 
Dospívající uživatel jich zažívá mnoho, protože je to součást 
jeho vývojového období. Konflikty na verbální úrovni mohou 
být pro dospívající uživatele přínosné, pokud je jim ponechán 
prostor pro svobodné vyjádření názoru a komunikace probíhá na 
partnerské úrovni. Slovní argumentace podporuje rozvoj 
klienta, který se učí bránit, hájit a přemýšlet. 
Sankce, ač vnímána uživateli jako negativní, dává 
uživatelům zpětnou vazbu na jejich chování a vymezuje 
hranici, jaké chování je v mezích pravidel a jaké již ne. 
Stanovení hranic považuji v rozvoji adolescenta za velmi 
důležité, aby se mohl při hledání svého místa ve společnosti 
bezpečně vymezit. 
Pracovník má možnost uživateli ukázat, jak ke konfliktu 
zdravě přistupovat. Cílem pracovníka při předcházení a řešení 
konfliktů je dle mého názoru ukázat uživatelům, že spory se 
dají řešit i nenásilným způsobem. Také je učí hledat 
kompromis v situacích, kdy dojde ke střetu. Sděluje jim, že 
každý má právo se chovat podle svých představ do té míry, 
dokud neporušuje práva ostatních. Tímto přístupem předává 
uživatelům společenské normy, se kterými se budou setkávat po 
celý život. 
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5 Předcházení a řešení konfliktů z pohledu pracovníků 
nízkoprahových zařízení pro děti a mládež 
5.1 Cíl a metoda mapování 
Cílem praktické části mé práce bylo zmapovat, jaké 
přístupy využívají pracovníci nízkoprahových zařízení pro 
děti a mládež v Hl. m. Praze při předcházení a řešení 
konfliktů způsobených agresivním uživatelem služby.  
Pro mapování jsem si zvolil metodu polostrukturovaného 
rozhovoru. 
5.2 Výběr respondentů 
Při výběru respondentů jsem si stanovil několik 
podmínek: 
• pracovník pracuje v nízkoprahovém zařízení pro děti  
a mládež s cílovou skupinou ve věku 12 - 18 let, 
• této práci se věnuje minimálně 3 roky, 
• při své práci se setkává s agresivním uživatelem 
služby. 
Pracovníky jsem oslovil v rámci setkání Pražské pracovní 
skupiny „ŽUPAN“, která sdružuje pracovníky v nízkoprahových 
službách pro děti a mládež na území Hl. m. Prahy. Vybraní 
pracovníci jsou členy této skupiny. Uskutečnil jsem rozhovor 
se čtyřmi pracovníky a dvěmi pracovnicemi (ve dvou případech 
jsem mluvil s pracovníky ze stejného zařízení, ale v různou 
dobu a na různých místech). Oslovil jsem tedy čtyři zařízení. 
Tato zařízení prošla hodnocením (audity) kvality 
poskytovaných služeb realizovaným Českou asociací streetwork. 
Všichni pracovníci mají vzdělání, které je opravňuje 
vykonávat sociální službu na pozici kontaktního pracovníka 
v nízkoprahovém zařízení pro děti a mládež, kterou (službu) 
definuje zákon o sociálních službách. 
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5.3 Realizace rozhovorů 
S vybranými pracovníky jsme se rozhodl uskutečnit 
rozhovor, který jsem zaznamenával po předchozí domluvě na 
diktafon. S pracovníky jsem se dohodl, že rozhovor bude 
anonymní - na začátku jsem zmínil pouze jejich první písmeno 
křestního jména. 
Protože jsem si zvolil metodu polostrukturovaného 
rozhovoru, měl jsem dopředu připravenou určitou strukturu, 
podle které měl rozhovor probíhat (Příloha č. 1). Zvolil jsem 
si témata, o kterých jsem chtěl s respondenty mluvit a ty 
jsem jim postupně předkládal. Témata byla nastavena obecně, 
abych od pracovníků získal co nejvíce názorů na danou 
problematiku. Znění otázek jsem tvořil tak, abych 
respondentům nepodsouval odpovědi. Pokud na ně byla otázka 
příliš obecná, měl jsem připraveny konkretizující podněty 
(jsou uvedeny v závorkách za otázkou). Zároveň jsem jim ale 
dával volnost, aby se rozpovídali o tom, co sami považovali 
za důležité. Předpokládal jsem, že o tématech, která vnímají 
jako důležitější, obsáhlejší, budou mluvit více, než o těch, 
která jsou jasná a zřejmá. Při volbě témat jsem vycházel 
z vlastní praktické zkušenosti z práce s agresivním 
uživatelem v nízkoprahovém zařízení a z literatury, kterou 
jsem si předem prostudoval (témata v podstatě kopírovala 
teoretickou část této práce). 
Rozhovory trvaly v rozmezí 30 - 60 minut. Se třemi 
pracovníky jsem uskutečnil rozhovor na výjezdu pracovní 
skupiny „ŽUPAN“, se dvěma v prostorách zařízení, kde pracují, 
ale mimo dobu, kdy jsou v kontaktu s uživateli a s jedním 
v jeho domácnosti.  
Před samotnými rozhovory jsem udělal zkušební rozhovor 
s kolegyní v zaměstnání. Poté jsem upravil znění některých 
otázek.  
Respondenti odpovídali na otázky plynule, žádná otázka 
pro ně nebyla překvapující. V průběhu rozhovoru jsem vždy 
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připomínal, aby své odpovědi vztahovali na své zkušenosti 
s jedním agresivním uživatelem, který svou agresí může 
vyvolávat konflikty směrem k ostatním uživatelům, 
pracovníkům, zařízení. 
Nyní představím jednotlivé respondenty: 
Respondent A - v oboru se pohybuje 5 let, magisterské 
vzdělání. 
Respondent B - v oboru se pohybuje 4 roky, magisterské 
vzdělání. 
Respondent C - v oboru se pohybuje 4 roky, vyšší odborné 
vzdělání a dokončuje bakalářské. 
Respondent D - v oboru se pohybuje 6 let, středoškolské 
maturitní vzdělání. 
Respondent E - v oboru se pohybuje 5 let, vyšší odborné 
vzdělání. 
Respondent F - v oboru se pohybuje 6 let, vyšší odborné  
a bakalářské vzdělání, dokončuje magisterské. 
5.4 Analýza rozhovorů 
V následující části se pokusím rozebrat, jak se 
k jednotlivým tématům respondenti vyjadřovali. Pro 
přehlednost jsem témata rozdělil na čtyři okruhy. Jedná se  
o souhrn odpovědí, které respondenti k jednotlivým tématům 
uvedli. Pokud respondent uvedl něco zvláštního, co 
v ostatních rozhovorech nezaznělo, je tento respondent 
v textu zmíněn (cituji přímo jeho vyjádření). Tučně jsem 
zvýraznil, z mého pohledu, zajímavé a přínosné informace. 
První okruh zahrnuje charakteristiku agresivního 
uživatele, se kterým se respondenti setkávají v zařízení, jak 
se chová, co prožívá, jaké jsou příčiny jeho chování a zda 
respondenti přistupují k uživateli různě v rámci různých 
příčin, vnímají-li respondenti rozdíl mezi častým  
a výjimečným projevem agrese a jak pracují s uživatelem, 
který přichází agresivní do zařízení a uživatelem, který se 
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stal agresivním během svého pobytu v zařízení. Také jsem se 
zajímal, setkávají-li se respondenti s agresí u obou pohlaví 
a jestli je pro ně rozdíl mezi mužským a ženským projevem 
agrese. 
V druhém okruhu jsem mapoval postupy, které respondenti 
využívají k předcházení vzniku konfliktů, jakého chování se 
má pracovník vyvarovat, aby uživatele nepodpořil v agresivním 
chování. 
Tématem třetího okruhu jsou metody práce a jednání 
pracovníka, které se respondentům osvědčily při řešení již 
vzniklých konfliktů a práci s agresivním uživatelem, který je 
původcem konfliktu, jak vstupovat do konfliktu, kdy do něho 
naopak již nevstupovat, na co se zaměřit, kde konflikt 
s uživatelem řešit a jak pracovat s ostatními uživateli, 
kteří jsou konfliktu přítomni. 
Do čtvrtého okruhu jsem zařadil přípravu pracovníka na 
práci s agresivním uživatelem, jak se může pracovník vyrovnat 
se svými obavami z agresivních projev uživatele, má-li jeden 
pracovník umět řešit všechny konflikty nebo se mohou 
pracovníci dohodnout, kdo má co na starosti, jak mohou být 
užitečné modelové situace v přípravě pracovníka a k čemu jsou 
metodické pokyny o práci s agresivním uživatelem. 
5.4.1 První okruh - agresivní uživatel, projevy podle pohlaví, příčiny 
agrese, četnost projevů 
Respondenti charakterizovali agresivního uživatele jako 
někoho, kdo nerespektuje a porušuje pravidla (nebere v potaz 
sankci), vyvolává situace vzbuzující odpor u pracovníka, aby 
s ním pracovník musel komunikovat, na běžnou konverzaci 
reaguje afektovaně, nebere argumentaci, nerespektuje sankci 
(nechce odejít), slovně napadá, porušuje osobní zónou, ničí 
vybavení zařízení, občas manipuluje se zbraněmi, zkouší 
hranice, každý den „prudí“, opakuje své chování, snaží se 
zaujmout, nestará se o to, jak ostatní reagují, vyžaduje 
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pozornost, odmítá zpětnou vazbu, nereaguje, používá agresi 
cíleně k tomu zaujmout, vyhrocuje situace, baví ho to, 
testuje hranice, realizuje se v agresi, nemá ani jiný způsob, 
jak zaujmout ostatní, jedna z mála věci, která mu jde, štve 
tím ostatní, očekává negativní reakce, ale stejně do toho jde  
a čeká na „vypruzení“, chová se na hranici fyzického 
napadení, křičí, vyhrožuje, pobíhá, případně rovnou napadá, 
cítí vztek, frustrace, nespravedlnost, křivdu, ohrožení, 
demonstruje svou sílu, ventilují své problémy, vymezuje se 
(„tady jsem já, teď mě poslouchejte“). 
Agresivní projevy uživatele rozdělil respondent B na 
fyzické, verbální a pasivně verbální. Respondenti shodně 
uvedli, že verbální agrese je (oproti fyzické) mezi uživateli 
častější a běžně se vyskytující jev. U obou pohlaví se mohou 
vyskytovat projevy jak fyzické, tak verbální agresivity. 
Respondent B uvedl, že se s agresivitou u holek setkává méně 
než u kluků. 
Verbální agresi dle respondentů více používají holky  
a má podobu nadávek, diskutování a argumentace (dle 
respondenta C přitom zneužívají svého postavení „princezen“), 
„pikle“, pomluvy, manipulace, snahy získat výhody, hádky, 
řvaní, hraní divadla pro ostatní, výhrůžky jiným holkám, 
psychicky nátlak, šikana, dominance, nepřímé jednání 
(využívání kluků k řešení). Respondent A uvedl, že „Holky to 
berou přes city a dokáží to řešit delší dobu, slovní agresi 
si berou více osobně“. U ženské agresivity se nevyskytuje cíl 
zranit, akt agrese stačí projevit v sociální rovině, více 
reagují na osobností a vnitřní důvody, než na okolní 
podmínky. 
Fyzická agrese je naopak dle respondentů více 
záležitostí kluků. Má podobu rvaček, ničení majetku zařízení, 
cíl ublížit, zranit, vyřadit, výsledek agrese je vidět. Kluci 
jsou asertivní, nediskutují, nekomentují, dávají důraz na 
fyzickou sílu, agresivní projevy jsou zjevnější, 
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transparentnější, řeší konflikty rychleji, nevrací se k nim, 
potřeba vyniknout v partě, pocit ohrožení vlastního sebe 
obrazu. Agresivní chování je u nich bráno jako běžnější 
způsob projevu než u holek, situační příčiny, vliv okolností. 
Respondent F vnímá u svých uživatelů „násilí jako normu 
řešení problémů, nejjednodušší a rychlé řešení, cílem je 
ponížit druhého“. 
Příčinami dle respondentů mohou být poruchy chování – 
uživatel více agresivní, rizikovější, osobnostní porucha, 
vysoký temperament, prchlivý, emocionální, hůře kontroluje 
své chování; situační příčiny – uživatel vnímá pracovníka 
jako ohrožujícího (nepřijímání autorit) nebo i ostatní 
uživatele, pracovník udělal při komunikaci chybu, příčinu si 
uživatel přináší zvenku (rodina, vrstevníci, spolužáci); 
přejaté vzorce chování - rodina, vrstevníci; intoxikace 
omamnou látkou; projekce – chování pracovníka vzbudí asociaci 
s někým jiným s matkou, s učitelkou. Dále respondenti 
jmenovali pocit nespravedlnosti, frustrace, úzkost. 
Respondent E je toho názoru, že si „agresivním chování 
„vydobývají“ místo ve skupině a stoupají nahoru, což je 
přirozená potřeba, když jsou nahoře, tak už nemusejí být 
agresivní, ti dole vidí v agresivních vzor a napodobují 
jejich chování, agrese je nejrychlejší způsob, jak něco 
získat a na to uživatelé slyší“. Respondent D se domnívá, že 
příčiny agresivity mohou být různé, ale pro obě pohlaví je 
charakteristické, že jsou v období odporu. 
Situaci, kdy uživatel přichází do zařízení agresivní 
z venku, vnímají respondenti jako složitější, pracovník neví  
o příčině, snaží se zjistit důvody, než dojde ke konfliktu, 
hraje roli fakt, jak pracovník uživatelé zná. Pracovník je 
více opatrný. Záleží na cíli, s jakým uživatel přichází (je 
rozhodnut vybít si agresi za každou cenu nebo nese zprávu, že 
hledá pomoc, jak se agrese zbavit, protože si sám nemůže 
poradit, něco se stalo). Respondent C se domnívá, že „udělení 
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sankce záleží na příčině agresivity (těžká situace v rodině 
versus opilost)“.   
S uživatelem, který se stane agresivním v zařízení, může 
pracovník komunikovat o příčině, zná kontext situace, má 
větší šanci konfliktu předejít. Pracovník má větší 
odpovědnost za vznik konfliktní situace, protože odpovídá za 
prostředí klubu, které může být spouštěcím mechanismem. 
Uživateli, který často projevuje agresi, věnují 
respondenti zvláštní pozornost, individuální přístup, jsou 
opatrní při kontaktu s ním, jsou pozornější, když se nachází 
v zařízení, více se zaměřují na rizikové situace. Příčinou 
jsou podle respondentů dlouhodobější vlivy. Respondent B 
uzavírá s těmito uživateli speciální dohody o podmínkách 
pobytu uživatele v zařízení. Respondent C popisuje časté 
projevy agrese jako bariéru mezi ním a uživatelem a pokud se 
ji nepodaří překonat, může uživatel kontaktovat jiného 
pracovníka. 
U výjimečných (epizodních) projevů agresivity pátrají 
pracovníci po aktuální události, která způsobila uživatelovo 
chování, práci s uživatelem usnadňuje vědomí toho, že nešlo  
o projev s cílem prudit pracovníka a poškodit zařízení. 
5.4.2 Druhý okruh - metody předcházení vzniku konfliktu 
V přístupu k uživateli s náznaky agresivního projevu má 
být pracovník dle respondentů klidný, nejednat agresivním 
způsobem, nebýt hned direktivní, snížit hluk v zařízení, 
nedělat nečekané reakce (může to na někoho platit), jednat 
s uživatelem na rovinu, nevnímat ho ihned jako agresora (mohl 
se jen bránit), zrcadlit a pojmenovávat emoce (vidím, že jsi 
naštvaný) – může to začít rozhovor, nabídka prostoru ke 
komunikaci, zjišťovat příčinu (ale netlačit na uživatele), 
uživatele to může vytrhnout z jeho zacyklenosti vnímání. 
Uživatel nesmí být zahnán do kouta, musí mít možnost vyjít 
z konfliktu se ctí, na pracovníkovi je, aby „rozbil“ scénář 
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výhra prohra, aby všichni byli vítězi. Ocenit uživatele, když 
se dokáže zastavit, udrží neprojevit agresi nevhodným 
způsobem, když není agresivní.  
Pracovníkovi pomůže, když zná uživatele, ví, jak se 
projevuje, co na něho platí a co ho naopak vytáčí. Ukázat 
uživatelům, že existují i jiné způsoby, jak si získat 
pozornost, uznání. 
Respondent A se snaží u náznaků fyzické agrese oddělit 
aktéry, zastavit, odvést každého jinam, aby se konflikt 
nerozjel nanovo. Nabídnout vybití agrese např. na boxovacím 
pytli. Pro respondenta B je účinné intervenovat v situaci, 
kdy konflikt nevypukl naplno - zpráva pro pracovníka, že 
aktéři konfliktu nejsou ještě rozhodnuti, zda do sporu 
půjdou. 
Pracovník může na předcházení vzniku konfliktu pracovat 
již od prvního kontaktu s uživatelem, kdy přišel poprvé do 
zařízení - chovat se k němu přátelsky, vysvětlit pravidla 
tak, aby je uživatel pochopil a přijal jako užitečná 
(nestanovit je jako cíl k poškození), ujistit se, zda jim 
rozumí. V dalším kontaktu pokračovat v rozvíjení vztahu, 
komunikovat s uživatelem, poznávat se navzájem, respektovat 
uživatele, budování hranic a zároveň jejich důsledné hlídání, 
jasná role pracovníka v zařízení, dodržování práv a pravidel 
pro všechny, rovné zacházení.   
Pracovník má myslet na své bezpečí, vnitřně konflikt 
zvládat, působit sebejistě, nezadávat příčinu konfliktu, 
nenechat se od uživatele vyprovokovat, vědět o chování 
uživatelů, které pracovníka „vytáčí“, jednat více 
s rozmyslem, než s emocí, usměrňovat aktivity v zařízení, 
které mají potenciál rizikové situace. Respondent E se snaží 
mít připravenou alternativu k zákazu - „takhle to řešit 
nemůžete, ale můžete zkusit toto“. Pracovník má posuzovat 
každou situaci a uživatele individuálně, zahrnovat i kontext 
vlivu prostředí zařízení, „přístup šitý na míru“. 
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5.4.3 Třetí okruh - metody řešení probíhajícího konfliktu 
Postup pracovníka dle respondentů - minimalizovat dopady 
konfliktu na ostatní přítomné uživatele, převést konflikt 
fyzický na verbální úroveň, nabídnout dohodu (kompromis) pro 
obě strany sporu, naznačit způsob, jak přerámovat nebo 
pojmenovat (víme o situaci, příčině), popsat, co asi uživatel 
cítí, pomoci pojmenovávat emoce, aby je mohl uživatel 
zpracovat, získat nad nimi kontrolu, hledat jiný způsob 
řešení. Stupňovat nároky při opakovaném porušování pravidel. 
Respondent E má zkušenost, že uživatelé „slyší na to, když 
jsi (pracovník) v jiné roli, než jakou již stokrát zažil 
jinde (rodina, škola, policie)“. Pracovník vysvětlí svou 
pozici v zařízení, proč hlídá pravidla, proč nyní zasahuje. 
Pracovník se může pokusit zarazit/zastavit uživatele 
neočekávanou reakcí (zakřičí, bouchne pěstí), ale záleží na 
typu uživatele, zda to zabere a zda ho pracovní dostatečně 
zná. 
Pokud se rozběhne fyzická agrese, kterou pracovník 
vyhodnotí jako nebezpečnou a nelze ji zastavit, zajišťuje 
pracovník bezpečí ostatních přítomných uživatelů (např. 
odchod ze zařízení), nepouští se do konfliktu (záleží na 
typech uživatelů). Pracovník nechá aktéry zapojené do 
konfliktu si celou věc vyřídit, po skončení ošetří zdravotní 
následky, pokusí se rozebrat celou situaci, ale záleží na 
uživatelích, zda se zapojí (vrátit se k incidentu později). 
Způsob komunikace pracovníka - zůstat v klidu, 
nepřikazovat, nebýt direktivní, volit vhodné výrazy, 
neprovokovat očním kontaktem, postojem těla, dodržovat 
vzdálenost od uživatele, nezdůrazňovat vinu agresivního 
uživatele, neprojevovat se pouze represivně. 
Udělování sankcí - pokud byl konflikt vážný, pracovník 
by se měl o podobě sankce poradit s kolegy a sdělit při další 
návštěvě uživatele (nebezpečí vlivu aktuálních emocí). 
Zapojení uživatele do rozhodování o druhu sankce (odpracovat, 
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nahradit věc) zvyšuje její účinnost a uživateli se lépe 
přijímá. Pokud je uživatel stále v odporu, pracovník na něj 
netlačí se sankcí, sdělí mu ji a dohodne se s ním, kdy např. 
opustí zařízení. I když o sankci rozhodl pracovník, nechává 
rozhodnutí na uživateli, bere ho stále jako partnera 
v komunikaci. Sankce musí být pro všechny stejná, ale jak 
pracovník docílí předání uživateli, to může být individuální. 
Pracovník si dává pozor, aby se konflikt neobrátil proti 
němu. Pokud pracovník nezvládá konflikt řešit, měl by předat 
kolegovi. Pozorovat své reakce, nepotlačovat negativní 
pocity, rozebrat později na supervizi. K úspěšnému řešení 
přispívá přítomnost minimálně dvou pracovníků na službě. 
Řešit konflikt s uživatelem v soukromí (např. kontaktní 
místnosti)  je dle respondentů přínosné, pokud příčinou jeho 
chování byli ostatní uživatelé, uživatel má tendenci se před 
ostatními „předvádět“, hraje pro ostatní divadlo. Uživatel se 
v soukromí nebude cítit jako na „pranýři“, nemusí hrát svou 
roli, může mluvit otevřeně, má klid zamyslet se nad svým 
chováním, využít při řešení složitější situací, na které je 
potřeba více času. Uživatel musí souhlasit s rozhovorem 
v soukromí. 
Řešit konflikt s uživatelem před ostatními uživateli má 
dle respondentů výhodu v předávání skupinové normy, jaké 
chování není přípustné, skupina vidí, co po konfliktu 
následuje, mohou se z toho poučit. Zároveň jsou ostatní 
uživatelé svědky procesu a výsledku řešení a je důležité, aby 
pracovník postupoval i příště stejně, aby reagoval ve stejné 
nebo podobné situaci. Řešení před skupinou lze využít  
u běžných porušení pravidel, kdy není potřeba investovat 
tolik času. 
Respondenti se shodli, že pracovník nemůže využívat 
ostatní uživatele k řešení konfliktu ve smyslu, aby konflikt 
urovnali za něj. Pracovník má svou zodpovědnost, on je 
v zařízení od toho, aby ohlídal bezpečný prostor a řešil 
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konfliktní situace. Pokud se ostatní rozhodnou vyjádřit se ke 
konfliktu, je to jejich rozhodnutí, ale pracovník musí 
hlídat, aby tím nedošlo ke zhoršení situace. Jsou situace 
(drsná fyzická agrese), kdy je vhodnější přihlížející 
uživatele dostat pryč, aby konflikt nepodpořili nebo jím 
nebyli ohroženi. Po skončení konfliktu může pracovník zapojit 
ostatní, aby vyjádřili svůj názor, postoj (pracovník hlídá, 
aby skupina nezneužila svou moc a netrestala účastníky 
konflikty). Respondent C nezapojuje ostatní uživatele do 
konfliktu, protože se obává, že by tím mohlo dojít k narušení 
vztahů ve skupině, a ty jsou pro něj mnohem důležitější.  
5.4.4 Čtvrtý okruh - příprava pracovníka, modelové situace, obavy 
pracovníka, univerzálnost pracovníka, metodika 
Při přípravě pracovníka na práci s agresivním uživatelem  
a konfliktem by se měl pracovník dozvědět, jakým chováním 
může agresivitu uživatele podporovat a jakým mírnit, že se 
může setkat s agresivním uživatelem a vyhroceným konfliktem, 
že to není ostuda, může se to stát každému. Ostatní 
pracovníci mohou předat své zkušenosti, jak oni řeší 
konflikty, jací uživatelé chodí do zařízení, kdo z nich je 
jak agresivní (je zde riziko, že si pracovník uživatele 
nálepkuje). Když pracovník zažije konflikt, mohou mu kolegové 
sdělit zpětnou vazbu na jeho jednání s uživatelem. Také může 
využít vzdělávací kurzy zaměřené na práci s agresivním 
uživatelem, sebezkušenostní výcvik. Mít však na paměti, že 
každý pracovník přistupuje k uživateli individuálně, má svůj 
způsob jednání, není jeden univerzální model práce. Pomoci 
může dobré zázemí v organizaci. 
K přípravě lze využít modelových situací, kdy si 
pracovník v interakci s kolegy vyzkouší, jak reaguje 
v situacích (útok versus útěk), které se během provozu 
zařízení mohou naskytnout. I když to není realita (pracovníci 
však mohou být dobrými herci), pracovník si může zažít 
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pocity, když na něj někdo křičí, nadává mu, zesměšňuje ho, 
ignoruje apod. Je dobré zahrát si obě role - pracovníka  
i uživatele, nahlédnout prožívání uživatele. 
Když si pracovník uvědomí přítomnost agresivních projevů 
uživatele, kterých se sám bojí, neumí nebo nechce s nimi 
pracovat, objeví tím úskalí práce a ví, na čem má pracovat, 
v čem se zdokonalovat (pakliže chce), zkoušet odpor překonat, 
využít modelových situací. Na druhou stranu ho to může 
ochromit, stres, nejistota, strach, pochybuje o své práci, 
vyhýbá se těmto situacím a kontaktu s takovým uživateli. 
Vyhýbání se a neřešení situací rozhodí pracovníkovu roli 
v zařízení a směrem k uživatelům. Kolegové by ho na to měli 
upozornit, podpořit ho ve zvládání situací, podpora v rámci 
supervize. Pracovníci by měli vytvořit plán jak postupovat, 
když se pracovník v takové situaci ocitne sám, bez 
přítomnosti kolegů, redukovat počet situací. Je na 
pracovníkovi, zda se naučí agresivní projevy zvládat nebo se 
jim bude vyhýbat. Měl by být připraven, že se těmto situacím 
nikdy zcela nevyhne.  
Respondent C si myslí, že pracovník by měl zkusit jít do 
kontaktu s agresivním uživatelem, i když se mu nechce, jinak 
se tvoří dusno, těžko se narušení vztahu vrací zpět, 
pracovník se omezuje v práci, nemůže vstupovat do kontaktu 
s dalšími uživateli, kteří jsou ve skupině. Pracovník se může 
otevřeně a na rovinu s uživatelem domluvit, jak spolu budou 
v zařízení komunikovat a vycházet do budoucna. Současně mu 
sděluje, co je důvodem dohody a tím dává uživateli zpětnou 
vazbu na jeho chování, čímž může pozitivně působit na změnu 
jeho chování. 
Pro respondenty je přínosnější pro provoz zařízení, když 
každý pracovník umí zvládat a řešit všechny druhy konfliktů. 
Rozdělovat striktně, kdo má na starosti jaký konflikt  
a jakého uživatele, není reálné, protože se pracovníci 
v zařízení střídají, co dělat v případě nemoci apod. Nedělit 
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role apriori na hodný a zlý pracovník. Mezi pracovníky může 
být dohoda, že každý řeší primárně konflikty toho uživatele, 
jehož je garantem, nejlépe ho zná, mají spolu vybudovaný 
vztah, uživatel pracovníka uznává jako autoritu, respektuje 
ho. Probírat v týmu, kde má který pracovník slabá místa, kde 
jsou jeho hranice. Pracovníci se mohou během provozu 
doplňovat. 
Metodické pokyny, jak pracovat s agresivním uživatelem, 
mají pro všechny respondenty smysl. Pracovník jich může 
využít v přípravě na práci s agresivním uživatelem, dávají mu 
informaci, jaký postup může zvolit, má se čeho chytit. 
Materiál by měl být zpracován pracovníky na základě rozboru 
situací, které se v zařízení staly (hůře se tvoří na základě 
teorie). Nejedná se o hotový návod, co je správné udělat, ale 
jaké postupy fungují, jsou účinné (opět však vzhledem ke 
kontextu situace, ve které byly použity). Dobré je zmínit 
rizika, čeho se vyvarovat. Metodika má být aktualizována 
(např. když se v zařízení odehraje konflikt většího rozsahu)  
a doplněny o nové poznatky. Rozsah by neměl čtenáře odradit. 
5.5 Shrnutí rozhovorů 
V prvním okruhu se respondenti shodli, že se s verbálním 
projevem agrese setkávají u uživatelů běžně. Ve srovnání 
s fyzickou agresí se verbální objevuje častěji. Obě agrese se 
mohou vyskytovat u chlapců i dívek. Dívky vyjadřují agresi 
více verbálně, chlapci více fyzicky. Příčiny vidí respondenti 
v poruchách chování, kontextu situace, přejatých vzorcích 
chování, projekci, intoxikaci omamnou látkou. Pokud si 
uživatel přináší agresi z venkovního prostředí, je pro 
respondenty náročnější s ním pracovat a odhalit příčinu. Když 
znají kontext chování uživatele, mohou pak konfliktu lépe 
předejít. Při práci s uživatelem projevujícím se často 
agresivně jsou respondenti více opatrní, pozornější, příčinou 
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chování jsou podle nich dlouhodobější vlivy. U výjimečných 
projevů agresivity hledají aktuální vlivy na uživatele. 
Při předcházení vzniku konfliktu by měl pracovník podle 
respondentů zůstat klidný, jednat více s rozmyslem, než pod 
vlivem emocí, pojmenovávat emoce uživatele, zjišťovat příčinu 
chování, dát uživateli prostor, aby mohl z konfliktu vyjít se 
ctí a ventilovat své pocity. Pracovník na předcházení 
konfliktu může pracovat již od prvního setkání s uživatelem, 
rozvíjet vztah, předat pravidla zařízení tak, aby je uživatel 
přijal za své, budovat hranice. 
Při řešení konfliktu považují respondenti za důležité 
minimalizovat dopady konfliktu na ostatní uživatele, převést 
konflikt fyzický na verbální úroveň, nabídnout oběma stranám 
konfliktu dohodu, nevstupovat do fyzické agrese uživatele. 
Při udělování sankce by měl pracovník zapojit daného 
uživatele do rozhodování o jeho sankci. Respondenti 
nevyužívají ostatní uživatele k řešení konfliktu. Náročnější 
konflikty lze řešit s uživatelem v soukromí, běžná porušení 
pravidel před skupinou (předávání norem). Po konfliktu 
rozebrat situaci s ostatními uživateli. Respondenti zmínili 
znovu postupy, které uvedli u předcházení konfliktu. 
Ve čtvrtém okruhu respondenti uvedli jako velmi 
užitečné, když si je samotný pracovník vědom toho, jak 
reaguje při kontaktu s agresivním uživatelem, jaké chování 
může agresivitu uživatele podpořit. Kolegové by měli předat 
své zkušenosti, dávat zpětnou vazbu na jednání pracovníka 
s uživatelem. K přípravě může pracovník využít modelové 
situace. Vědomí agresivních projevů uživatele, kterých se 
pracovník bojí nebo neví, jak s nimi pracovat, může 
pracovníka motivovat nebo ochromit. Každý pracovník by měl 
být schopen zvládnout jakýkoliv konflikt alespoň v základní 
míře. Respondenti vnímají existenci metodických pokynů na 
práci s agresivním uživatelem v konfliktu jako smysluplnou, 
lze ji využít v přípravě pracovníka. Metodika by měla 
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popisovat reálné situace, nejedná se o hotový návod, ale 
doporučení, jak může pracovník postupovat. Po skončení 
konfliktu metodiky revidovat. 
Podle respondentů může být pracovníkova intervence 
v konfliktu pro agresivního uživatele i ostatní sdělením, že 
s agresivním řešením konfliktu pracovník nesouhlasí a nebude 
ho tolerovat. Zároveň však pracovník nabídne jiný způsob 
řešení. Pracovník by měl dostatečně znát uživatele, vědět, co 
prožívá, jak reaguje, jak s ním komunikovat, co mu vadí. Měl 
by uživatele ocenit, pokud zvládne konflikt ustát a pokud 
příště dojde i k nepatrné změně jeho přístupu. Pracovník má 
ke každému uživateli a situaci, ve které se nachází, 
přistupovat individuálně, s respektem a snahou vyřešit 
konflikt dohodou. 
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Závěr 
Agresivita je jedním ze způsobů, jakým lidé v životě  
a mezilidských vztazích reagují v případě konfliktů, které 
zažívají. Dospívající prochází obdobím, kdy prožívá řadu změn 
ve svém vývoji, ujasňuje si svou roli ve společnosti, hledá 
svou identitu a cestu, po které půjde, musí se vyrovnávat 
s vlivy, které na něho působí a třeba ho i nutí se vůči nim 
vymezit. Všechny tyto okolnosti mohou přispět ke zvýšenému 
výskytu konfliktů. Adolescent se konfrontuje s okolními 
vlivy, ne vždy to však zatím dokáže dělat konstruktivně  
a vhodným způsobem, často se to teprve učí. 
Pokud dospívající využívá sociální službu Nízkoprahové 
zařízení pro děti a mládež, dochází pochopitelně ke 
konfliktům a projevům agrese i tam. Proto je velmi důležité, 
aby na riziko vzniku konfliktu nebo na konflikt již 
existující dokázal pracovník zařízení vhodně reagovat. 
Základní schéma zacházení s konfliktem v nízkoprahovém 
zařízení je následující: zaregistrovat hrozící konflikt - 
zanalyzovat jeho pozadí, příčinu, možný další vývoj - 
předejít/zastavit - probrat - uzavřít - rozebrat příčiny. 
Pracovník reaguje na konflikt a chování uživatele s cílem 
podpořit agresivního uživatele ve zvládnutí jeho chování  
a najití řešení jeho situace. Zároveň zajišťuje bezpečný 
prostor zařízení pro ostatní přítomné uživatele. 
Pracovník by měl při jednání s agresivním uživatelem 
předat informaci, že vyjadřovat pocity a emoce je v pořádku, 
je však nutné zvolit vhodný způsob. Pracovník dává uživateli 
možnost V souvislosti s agresivním chováním adolescenta je 
často zmiňována přítomnost negativních emocí, pocitů 
frustrace, naučeného způsobu reagování. Pracovník může 
uživateli pomoci naučit se negativní emoce vyjadřovat jiným 
způsobem, při frustraci hledat uspokojení v jiných oblastech, 
zažité způsoby reagování proměnit do nových a přínosnějších 
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modelů chování. Pracovník přitom dává uživateli najevo, že ho 
přijímá a respektuje jeho osobnost, přestože v danou chvíli 
neschvaluje jeho způsob chování. 
Z rozhovorů s respondenty vyplynulo, že je mnoho 
přístupů, jak lze předcházet a řešit konflikty způsobené 
agresivním uživatelem. Důraz je kladen na individuální 
přístup k uživateli, posuzování každé situace zvlášť, respekt 
k uživateli. 
Domnívám se, že se mi podařilo splnit cíl této práce - 
přiblížit kontaktním pracovníkům nízkoprahových zařízení pro 
děti a mládež způsoby, jak lze předcházet a řešit konflikty, 
které způsobuje agresivní uživatel této služby. Práci mohou 
využít jako obohacení pro vlastní přístup k agresivnímu 
uživateli, zamyšlení se nad jednáním s uživatelem a cílem, 
kterého chtějí dosáhnout. 
Domnívám se, že by bylo potřeba zabývat se problematikou 
agresivního chování uživatele hlouběji. Detailněji zmapovat 
oblast příčin agresivního chování přímo u uživatelů 
nízkoprahových zařízení, popsat způsoby a principy práce 
s uživatelem, který agresivní chování často opakuje (jak jej 
motivovat ke změně chování, kde jsou hranice schopností 
pracovníků při práci s ním). Za vhodné považuji vytvořit 
samostatnou brožuru o agresivitě uživatelů, která by byla 
sloužit kontaktním pracovníkům (především těm začínajícím)  
a studentům sociální práce a příbuzných oborů jako zdroj 
informací, jak se připravit na setkání s agresivním 
uživatelem. Podkladem pro brožur může být právě tato práce, 
obohacená např. o soubor kazuistik z praxe zkušených 
pracovníků, se kterými jsem vedl rozhovory. 
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Resumé 
Bakalářská práce se zabývá problematikou předcházení  
a řešení konfliktů způsobených agresivním chováním uživatele 
služeb v nízkoprahovém zařízení pro děti a mládež. Agresivní 
chování je jedním ze způsobů, jak lze řešit konflikty, ke 
kterým dochází v rámci mezilidských vztahů. Dospívající 
prochází obdobím plným změn, emočních zvratů, nejistoty  
a konfrontací, jejichž příčiny jsou různé. Své pocity se učí 
ventilovat a může tak činit právě agresivním chováním. 
K projevům agresivního chování a konfliktům může 
docházet i rámci nízkoprahového zařízení pro děti a mládež, 
které dospívající využívá. Pracovník zařízení by měl vědět, 
jak vzniku konfliktů předcházet a jak existující konflikty 
řešit. Právě tyto postupy autor v práci popisuje. Součástí 
práce jsou rozhovory s pracovníky nízkoprahových zařízení pro 
děti a mládež v Hl. m. Praze. Z rozhovorů vyplynulo, že 
pracovníci používají mnoho přístupů při předcházení a řešení 
konfliktů. Tato problematika je velmi obsáhlá a stálo by za 
to věnovat se jí více do hloubky. 
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Summary 
The bachelor thesis deals with issues of conflicts 
prevention and solving, which are caused by aggressive 
behaviour of a user of social service a low threshold 
children and youth club. Aggressive behaviour is one of 
possible ways to solve a conflict arising from interpersonal 
relations. The adolescents go through a period full of 
changes, emotional turmoils, insecurity and confrontations, 
which all have different causes. They learn how to express 
their emotions and they can do so for instance through 
aggressive behaviour. 
The manifestations of aggressive behaviour as well as 
conflicts can also appear in the frame of the low threshold 
clubs, which are used by the adolescent. The worker in such 
an institution should know  how to prevent the genesis of 
conflicts and how to solve the existing ones. Specifically 
those proceedings are described by the author in the thesis. 
Interviews with workers in the low threshold clubs for 
children and youth in Prague, the capital of the Czech 
Republic are included in the paper. During the interviews it 
became obvious  that the workers use many various proceedings 
to prevent and solve conflicts. The issue is very extensive 
and would deserve further in depth studies. 
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Příloha č. 1 Témata polostrukturovaného rozhovoru  
Muž X Žena, pracující v nzdm s cílovou skupinou 12 - 18 
• Jak dlouho pracuješ (pohybuješ se) v nzdm? 
• Setkáváš se v práci s agresivním uživatelem? 
• Jak se podle tebe chová agresivní uživatel, jak bys 
popsal agresivního uživatele, co cítí, prožívá? 
• Je pro tebe rozdíl mezi častým a výjimečným projevem 
agrese? 
• Jaké příčiny agrese vidíš u tvých uživatelů (nuda, 
omamné látky, vrstevníci, partner/sex, rodina, škola, 
služba/pracovník) a je rozdíl v přístupu 
k jednotlivým z nich? 
• Setkáváš se s agresí u obou pohlaví? 
• Je rozdíl mezi mužskou a ženskou agresivitou? Pokud 
ano, v čem jsou rozdílné? (forma projevu, příčina 
agrese) 
• Je rozdíl v přístupu k uživateli, který již přichází 
agresivní na klub a k uživateli, který se stane 
agresivním během pobytu na klubu? (pokud ano, v čem 
je rozdíl X pokud ne, proč ne) 
• Jak předcházet konfliktům způsobených agresivním 
uživatel? (účinné postupy, které se osvědčily v praxi 
X na co si dávat pozor, abych konflikt nepodpořil) 
• Co se ti osvědčilo při řešení již vzniklých 
konfliktů způsobených agresivním uživatelem? (účinné 
postupy, které se osvědčily v praxi - přímá 
konfrontace, nevšímání si, prosby, hrozby, 
argumentace X čeho se vyvarovat, chybné postupy) 
• Řešit konflikt před ostatními uživateli nebo 
v kontaktní místnosti? (klady  a zápory obou) 
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• Jaký máš názor na zapojení ostatních uživatelů do 
řešení konfliktu? (kdy využít, kdy nevyužít, vlastní 
zkušenosti) 
• Jaký máš názor na přípravu pracovníka na práci 
s agresivním uživatelem? (formy přípravy) 
• Jak mohou modelové situace pomoci pracovníkovi 
v práci v nízkoprahovém zařízení? 
• Jak ovlivňuje pracovníka, že si je vědom agresivních 
projevů uživatele, kterých se sám bojí nebo s nimi 
neumí nebo nechce pracovat? 
• Měl by jeden pracovník umět řešit všechny konflikty 
nebo si mají pracovníci mezi sebou rozdělit, které 
situace budou řešit? (pracovníci řeší agresivní 
uživatelky a pracovnice agresivní uživatele) 
• Co si myslíš o metodických pokynech (manuálech), 
které se týkají práce s agresivním uživatelem? (mají 
smysl, proč je tvořit) 
 
